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Para las empresas de los diferentes sectores, es muy importante mantener su 
porcentaje de participación en el mercado, para lo cual deben realizar la alineación 
de sus objetivos gerenciales, a la satisfacción y conservación de los clientes, 
utilizando para ello el cumplimiento de normas, requisitos legales y compromisos 
sociales y comerciales. En la calidad final de bienes y servicios, encontramos un 
elevado nivel de exigencia, impulsado por la competitividad y la globalización del 
mercado que hemos percibido en los últimos años, por lo que es indispensable que 
las empresas dediquen parte de sus recursos humanos, técnicos y financieros a 
generar valor agregado para lograr satisfacer las necesidades de sus clientes. 
Pensando en esta necesidad, GAS 3000 Ltda, ve en el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015; una oportunidad 
de optimizar sus recursos de forma que permitan aumentar la confiabilidad de sus 
productos y servicios hacia sus clientes y por consiguiente aumentar al máximo 
satisfacer sus necesidades, buscando siempre la mejora continua que garantice su 
crecimiento como empresa. 
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For companies in different sectors, it is very important to maintain their percentage 
of market share, for which they must carry out the alignment of their management 
objectives, customer satisfaction and preservation, requirements for compliance 
with standards, legal requirements and social and commercial commitments. In the 
final quality of goods and services, the high level of demand, driven by 
competitiveness and the globalization of the market that has been perceived in 
recent years, it is essential that companies devote part of the human, technical and 
financial services to generate added value to meet the needs of its customers. 
 
Thinking about this need, GAS 3000 Ltda, sees in the development of the quality 
management system under the guidelines of NTC ISO 9001: 2015; an opportunity 
to optimize their resources in a way that allows them to increase the reliability of 
their products and services to their customers and why to maximize their needs, 
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En los últimos años, los sistemas de gestión de calidad han tomado gran 
importancia para las empresas de los diferentes sectores, desde que estas 
entendieron que para prestar un servicio o entregar un bien de calidad, no era 
necesario aumentar los costos, sino asegurar y estandarizar el cumplimiento de los 
requisitos y especificaciones. En estos casos, la calidad se ha convertido en un 
factor determinante para la competitividad de las empresas, más aun teniendo en 
cuenta los cambios tan significativos que ha tenido el mercado con los tratados de 
libre comercio y acuerdos entre países.  
 
Mediante el desarrollo de la NTC ISO 9001:2015, GAS 3000 LTDA, busca brindar a 
sus clientes un valor agregado y obtener mayores ventajas competitivas brindando 
un servicio y un producto de calidad, incrementando los niveles de confianza entre 
las partes interesadas mediante la estandarización y la mejora de sus procesos. 
 
Para poder dar inicio al desarrollo de la implementación, partimos del diagnóstico 
de la situación actual de la empresa con respecto a los requisitos exigidos por la 
Norma NTC ISO 9001:2015, permitiendo que la gerencia y los responsables de cada 
proceso conozcan sus falencias y oportunidades de mejora, para poder trabajar en 
ellas para minimizarlas y potencializarlas, brindando a sus procesos, un nuevo nivel 
de exigencia. En busca de lograr garantizar el aseguramiento de la calidad de los 
productos y la prestación de los servicios, se genera la documentación de cada uno 
de los procesos, conformada por procedimientos y formatos requeridos. Luego se 
realiza un control estadístico enfocado a la percepción del cliente, en cuento a la 
calidad del servicio prestado por GAS 3000 LTDA, el cual nos permite conocer las 
expectativas y percepción del cliente externo. Teniendo como base esta 
información, se implementan acciones correctivas y preventivas, con el fin de 
generar una mejora continua en el desarrollo de cada uno de los procesos que 
intervienen en la prestación del servicio al cliente final. 
 
GAS 3000 LTDA., tiene como obligación ante sus clientes, verificar el cumplimiento 
de los requisitos legales y normativos, mediante el desarrollo del plan de auditorías 
internas, realizar el levantamiento de las respectivas No Conformidades y su gestión 
para cierre, teniendo en cuenta los lineamientos para el desarrollo de la NTC ISO 
9001:2015.  
 
Como método para verificar la viabilidad de la aplicación de la NTC ISO 9001:2015, 
GAS 3000 LTDA, realiza un análisis financiero, con el fin de determinar la viabilidad 
del proyecto. 
 
Se utilizaron diferentes tipos de herramientas metodológicas para la implementación 
del sistema de gestión de calidad, entre ellas están el ciclo PHVA, diagramas de 
Pareto, cartas de control, entre otras, las cuales le permitieron a GAS 3000 LTDA, 
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tener un norte definido en las acciones determinantes para el proceso y la prestación 
del servicio al cliente, obteniendo conclusiones que permitieron enfocar al personal 




Las empresas de los diversos sectores comerciales, han tenido que desarrollar 
estrategias gerenciales, enfocadas al cumplimiento de las necesidades de sus 
clientes, las cuales con el paso del tiempo, tienden a ser cada vez más exigentes. 
Por lo anterior, la gerencia y accionistas de GAS 3000 LTDA, deben de tener en 
cuenta el cumplimiento de los requerimientos y expectativas de sus clientes en 
cuanto a la prestación de servicios como la venta de productos. 
 
Con el desarrollo de la NTC ISO 9001-2015, la empresa lograra estandarizar cada 
uno de sus procesos internos, aumentando su nivel de confiabilidad por parte de 
sus clientes, y por consiguiente darse a conocer en el sector comercial, con una 
imagen de calidad y buen servicio, lo cual garantizara su crecimiento y mejora 
continua de sus productos y servicios.  
 
GAS 3000 LTDA, no tiene dentro de sus registros e información, la documentación 
requerida para realizar la trazabilidad de la fabricación de un producto o el 
seguimiento a la prestación de un servicio, por lo que es muy vulnerable a tener que 
atender requerimientos por calidad, por parte de sus clientes, lo cual afecta su 
credibilidad y buen nombre, dejando a un lado el esfuerzo realizado para lograr 
poner en el mercado productos innovadores y de excelente calidad. 
 
Factores que más valoran los clientes al momento de comprar un calefactor a GAS. 
 
Los clientes que buscan instalar en sus áreas de trabajo o descanso un calefactor 
que trabaje con Gas NATURAL, tienen en cuenta 4 factores relevantes para poder 
escoger la mejor alternativa que les supla sus necesidades, dentro de los cuales 
están, la calidad de los productos, el diseño, la confiabilidad y el servicio de 
instalación y mantenimiento. Por lo tanto, GAS 3000 LTDA, tiene una gran 
posibilidad de mejorar su participación en el mercado, ya que sus productos son 
muy competitivos y sus diseños atraen fácilmente a sus clientes. Se puede concluir 
que el mercado estará a favor de la empresa que brinde a sus clientes un producto 
con altos estándares de calidad y con la confiabilidad y satisfacción requeridos por 
el cliente. 
 
Con el desarrollo de este proyecto, GAS 300 LTDA, podrá generar  de un sistema 
de gestión de calidad, el cual con las herramientas adecuadas, facilitara desarrollar 
estrategias que permitan efectuar un adecuado  control de la prestación de los 
servicios solicitados por los clientes de la empresa, que garantice la calidad de los 
requisitos, el cumplimiento legal aplicable y la satisfacción del cliente,  con el fin de 
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prevenir al máximo el reproceso, la asistencia del servicio pos venta y tiempos 
perdidos por incumplimiento de las normas vigentes, protegiendo así el buen 
nombre, calidad en sus procesos y los recursos financieros de la organización. 
 
Este proyecto aporta al sector de servicios en la estandarización de procesos, al 
crecimiento de la empresa, a nivel personal una experiencia educativa de gran valor 
para el desarrollo profesional y académico. La buena aplicación y desarrollo de 
proyectos como este, manifiesta un gran compromiso de la Universidad Libre en la 
contribución de herramientas alternativas de formación para los estudiantes a través 




En el presente capítulo se encuentran las generalidades del proyecto, comenzando 
con la descripción y formulación del problema, objetivos, antecedentes y los marcos 
de referencia, entre los que se encuentran: Marco teórico, conceptual, legal y 
finalmente la metodología. 
 
Esta es la base para el desarrollo del proyecto, puesto que el cumplimiento de los 
objetivos es la parte fundamental, junto con la metodología establecida. 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 
 
GAS 3000 LTDA, es una empresa colombiana de tipo familiar.  Situada en el 
nororiente de la ciudad de Bogotá en la localidad de Usaquén en el barrio Toberín; 
la cual se dedica al diseño, fabricación, comercialización e instalación de equipos 
calefactores, utilizando como combustible principal el Gas Natural. Cuenta con más 
de 10 años de experiencia en este mercado, generado más de 20 empleos directos 
especializados en la elaboración de sus productos y servicios con el fin de brindar 
a sus clientes nuevas alternativas en equipos para calefacción residencial y 
comercial.  
 
En el último año, a pesar de las estrategias comerciales implementadas, la empresa 
ha evidenciado un incrementando considerable en la perdida de sus clientes 
estratégicos, generando serios inconvenientes económicos que afectan su 
estabilidad y continuidad en el mercado. Uno de los factores que incide en esta 
problemática es el desconocimiento por parte de su personal, en cada uno de sus 
procesos operativos, administrativos y comerciales, lo que genera fallas en la 
comunicación entre áreas, desinformación de requerimientos importantes, 
incumplimiento de compromisos y reproceso por falta de especificaciones de calidad 




Con base en la información suministrada por la gerencia de GAS 3000 LTDA, los 
factores por los cuales se presenta mayor porcentaje de reclamaciones por parte de 
sus clientes, son las asesorías por fallas en la instalación, garantías por equipos 
suministrados y por ultimo garantía por servicios de instalación, los cuales se 
consideran son la causa raíz de la pérdida de clientes. 
 
Graficando los factores más significativos, que inciden en la pérdida de clientes, 
obtenemos la siguiente gráfica, en la cual podemos evidenciar claramente que se 
tiene un problema en la forma en que a la fecha se han venido realizando la atención 
de los clientes, brindando soluciones poco efectivas, que demuestran el desorden 
interno que tiene la empresa. 
 




Fuente: GAS 3000 LTDA 2017 y el autor. 
 
Analizando la gráfica anterior, encontramos que el principal factor que afecta la 
pérdida de clientes, es la asesoría que se requiere realizar a los clientes por una 
mala instalación de equipos calefactores, es decir una mala selección en el producto 
que el cliente necesita, incurriendo en reproceso por desinstalación, perdida de 
componentes y reparaciones necesarias. El otro factor que se tiene en cuenta es el 
de garantías requeridas por equipos que requieren de intervención técnica para dar 
solución a fallos técnicos de funcionamiento o por defectos de fabricación. Por 
ultimo tenemos el factor de garantías por instalación los cuales se dan por 
inconvenientes referentes a la Normalización requerida para la instalación de este 
tipo de equipos, los cuales en su mayoría son requerimientos exigidos por la firma 

















Asesorias por Fallas en
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A continuación se realiza el análisis de Ishikawa (Causa _ Efecto), con el fin de 
analizar la pérdida de clientes en la empresa GAS 3000 LTDA, al no contar con 
una certificación de sus procesos productivo. 
 
Figura 1. Análisis causa efecto del problema de pérdida de clientes en la empresa 
GAS 3000 LTDA. 
 
 
Fuente: El autor 2017. 
 
Con este método, tomamos como problema a analizar, la pérdida de clientes en la 
empresa GAS 3000 LTDA, para lo cual se tiene en cuenta los siguientes factores o 
causales: Gestión de calidad, método, precio, personal y proveedores. 
 
La alta dirección tiene un gran interés en la realización de esta propuesta y pone a 
disposición los recursos necesarios para culminar con éxito la certificación de sus 
procesos, en pro del beneficio general tanto de sus accionistas como de sus 
empleados involucrados en todos sus procesos. Encontramos un avance en la 





1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA. 
 
¿Qué herramienta debe utilizar la empresa GAS 3000 LTDA, para brindar un 
mejor servicio en la venta de sus productos y en la prestación de servicios, para 
evitar la pérdida de sus clientes? 
1.3 OBJETIVOS. 
1.3.1 OBJETIVO GENERAL. 
 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015 
en la empresa GAS 3000 LTDA, que garantice a sus clientes confiabilidad en sus 
procesos.                                                       
1.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 
 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual en cuanto a la calidad del 
servicio en GAS 3000.LTDA, que permita identificar las oportunidades de 
mejora en la atención de sus clientes. 
 
 Realizar la matriz de riesgo con todos los procesos de la empresa que 
componen el sistema de gestión de calidad para la identificación de los 
procesos de alto riesgo que tiene la empresa GAS 3000 LTDA. 
 
 Formular los indicadores de gestión del sistema que permita la medición de 
la eficiencia y la eficacia. 
 
 Desarrollar el control estadístico de calidad que permita el mejoramiento 
continuo en la empresa GAS 3000 LTDA, mediante la utilización de 
herramientas estadísticas. 
 
 Evaluar el sistema de Gestión de la Calidad mediante auditoria interna de los 
procesos identificado como críticos. 
 
 Realizar la implementación del proceso de ensamble de calefactores para 
exterior (Tipo torre, solarix y tubos radiantes) con base en la Norma NTC ISO 






1.4 DELIMITACIÓN O ALCANCE. 
 
Temático: El presente proyecto está enfocado en la aplicación del sistema de 
gestión de calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015, en la empresa GAS 3000 
LTDA, para normalizar los procedimientos de las actividades, controlando el 
producto no conforme y que garantice a sus clientes confiabilidad en sus procesos. 
Para ello se realiza un diagnóstico inicial de la situación actual, teniendo en cuenta 
la calidad del servicio.  
Una vez se realiza esta actividad, se documenta el sistema el SGC en los procesos 
de la empresa de acuerdo a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015, 
formulando los indicadores de gestión del sistema que permita la medición de la 
eficiencia y la eficacia. Para ello se desarrolla el control estadístico de calidad que 
permita el mejoramiento continuo permitiendo evaluar el SGC mediante auditoria de 
conveniencia y conocimiento del desempeño del sistema. 
Espacial: El proyecto se lleva a cabo en la empresa GAS 3000 LTDA, ubicada en 
Bogotá, en la calle 166 # 18- 70, localidad de Usaquén, barrio Toberín. 
 
























































Cronológico: El tiempo programado para la finalización del desarrollo de este 
proyecto, será de 12 meses a partir de la fecha de aprobación del anteproyecto. 
1.5 METODOLOGÍA. 
1.5.1 Tipo de Investigación 
El desarrollo de la investigación para este proyecto, será de tipo mixta, ya que se 
tendrá en cuenta la investigación de tipo cualitativo y cuantitativo de forma conjunta 
y complementaria. 
 
Para iniciar la recolección de los datos y reunir la información necesaria para este 
desarrollo, y teniendo en cuenta la situación actual de la empresa, se realizara de 
forma cualitativa, tomándola directamente de la fuente primaria, como lo es la 
gerencia de GAS 3000 LTDA, teniendo en cuenta descripciones, opiniones y 
documentación existente. De esta manera se iniciara con el análisis de la 
información proporcionada con el fin de contextualizar el proyecto con la realizad de 
la empresa e incluirla de manera real sustentada y fidedigna en el documento final 
bajo la orientación de la Norma ISO 9001-2015, para medirla y controlarla con una 
investigación cuantitativa que nos permita extraer conclusiones solidas que nos 




 Fuentes primarias: Es la información suministrada por los directivos y 




 Fuentes secundarias: Información recolectada de medios como libros, 
internet, revistas, tesis relacionadas con sistemas de gestión de 
calidad, documentación suministrada por la empresa, entre otras. 
 
En el cuadro 2, se referencian las Normas que hacen parte de la familia ISO de 
calidad y las que son necesarias tener presentes, ya que hacen referencia o se 
tienen en cuenta puntos que son calves para el sistema de gestión de la calidad. 
Las Normas relacionadas en el cuadro, son en detalle las que regulan cada una de 
las partes de la NTC ISO 9001:2015. 
 
Tabla 2. Cuadro legal y normativo. 
NORMA TEMA 
NTC ISO 9001: 2015 Actualización de la cuarta edición de la Norma ISO 9001 - 
2008. 
NTC ISO 9001:2008 Sistema de gestión de calidad - requisitos. 
NTC ISO 9000:2005 
Sistema de gestión de calidad - Fundamentos y 
vocabulario. 
NTC ISO 9004:2005 
Gestión para el éxito sostenido de una organización - 
Enfoque de gestión de calidad. 
ISO 10001:2007 
Material para ser usado como referencia 
en capacitación, versión no oficial. 
Gestión de calidad - Satisfacción del cliente - Directrices 
para los códigos de conducta de las organizaciones. 
NORMA ISO 10002:2004 
Gestión de calidad - Satisfacción del cliente - Directrices 
para el tratamiento de las quejas en las organizaciones. 
NORMA ISO 10003:2007 
Gestión de calidad - Satisfacción del cliente - Directrices 
para resolución de conflictos de forma externa en las 
organizaciones. 
NORMA ISO 10005:2005 
Sistema de gestión de calidad. 
Directrices para los planes de calidad. 
ISO 10006:2003 
Sistema de gestión de calidad. 
Directrices para la gestión de la calidad en proyectos. 
NTC ISO 31000:2009 
Gestión del riesgo. Principios y directrices para la gestión 
del riesgo. 
NTC ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestión. 
 
Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS. Manual para las pequeñas empresas: Guía 
sobre la norma ISO: 2008 – 2009. 
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1.6 CUADRO METODOLÓGICO. 
Para el desarrollo de cada uno de los objetivos propuestos, se plantea una 
metodología sugerida, la cual se describe en la tabla siguiente: 




Mecanismos de recolección de 
datos. 
Identificación de los 
procesos actuales en la 
prestación del servicio. 
Observación del proceso en 
campo 
Determinación de la 
secuencia e interacción de 
estos procesos. 
Encuestas de satisfacción del 
servicio al cliente externo 
Métodos para asegurar la 
prestación de servicios 
actualmente sin contar 
con el SGC 
Encuestas de satisfacción del 
servicio al cliente interno 
Como se asignan los 
recursos para los controles 
de la prestación del 
servicio. 
Formato de autodiagnóstico. 
Que acciones de 
seguimiento y control 
realiza la empresa para 
asegurar la satisfacción de 
los clientes. 
Declaraciones actuales (visión, 
misión, políticas, entre otros). 
Como evidencian la 
calidad del servicio. 
Quejas y reclamos actuales 
sobre la prestación del servicio 
por parte de las partes 
interesadas. 
Capacitación al personal 
directivo, sobre la 
metodología para realizar 
la edificación, evaluación y 
valoración del riesgo. 
Participación de 
equipo directivo 
Investigación de metodología 
aplicable a la organización. 
 
 
Taller práctico con equipo 
interdisciplinario para la 
identificación del contexto 
de la organización. 
Participación de 
equipo directivo y 
personal operativo 
Taller con equipo 
interdisciplinario para el 






tiene la empresa 
GAS 3000 LTDA. 
 
Taller con equipo 
interdisciplinario para la 
definición de planificación 
estratégica de la empresa. 
 Participación de 
equipo directivo y 
personal operativo 
Lluvia de ideas del equipo 
Declaraciones actuales de la 
organización. 
Establecimiento del plan 
de acción estratégico de 
acuerdo a definición del 








Definición de indicadores 
del SGC. 




métodos de medición para 
medir la eficacia y 
eficiencia de los controles 
implementados en los 
procesos 
Mapa de procesos definido 
para el SGC. 
 
 
Definición de los métodos 
para el seguimiento, 
medición y análisis del 
desempeño del SGC de la 
organización. 
Documento de 
Autodiagnóstico de la situación 
actual de la calidad para la 
prestación del servicio. 
Establecimiento de los 
objetivos y procesos 
necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con 
los requisitos de las partes 
interesadas y las políticas 
de la organización. 





seguimiento y la medición 
de los procesos y los 
productos respecto a las 
políticas, los objetivos y 
los requisitos para el 
producto, e informar 
sobre el resultado. 
Listas de Chequeo durante la 
entrega del servicio. 
 
 
Retroalimentación de las 
partes interesadas. 
 
Análisis de resultados para 
la toma de decisiones y 
acciones para el 
mejoramiento continuo de 
los procesos 





Capacitación en procesos 
de auditoría interna, de 
acuerdo a la norma ISO 
19011:2011 









Auditoría interna a todos 
los procesos identificados 
en el mapa de procesos. 
Muestro de requisitos 
aplicables a los 
procesos del SGC 
                                                                












torre, solarix y 
tubos radiantes) 
con base en  la 
Norma NTC ISO 






Fuente: El autor. 2017. 
 
1.7 MARCO NORMATIVO Y LEGAL. 
 
La normatividad que aplica a la actividad económica de la empresa GAS 3000LTDA 
es la siguiente: 
 
 Legislación vigente y aplicable en seguridad y salud ocupacional en el país 
sobre riesgos profesionales, seguridad social y legislación laboral. 
 
 Legislación vigente y aplicable para el control de los aspectos ambientales 




 Norma NTC ISO 9001:2015: Capítulo 4 Sistema de gestión de la calidad, 
capitulo 5 Responsabilidad de la dirección, capitulo 6 Gestión de los recursos, 
capitulo 7 Realización del producto y capitulo 8 Medición, análisis y mejora. 
 
 Norma ISO 9000:2005: Capítulo 2, relacionado con el enfoque, los 
fundamentos y los requisitos de un sistema de gestión de la calidad. La 
declaración de una política, el papel de la alta dirección, la documentación y 
evaluación del SGC.  
 
 Norma ISO 9004: 2010: Capítulo 4 Gestión para el éxito sostenido de una 
organización, capitulo 5 estrategia y política, capitulo 6 gestión de recursos, 
capitulo 7 gestión de los procesos, capitulo 8 seguimiento, medición, análisis 
y revisión y capitulo 9 mejora, innovación y aprendizaje. 
 
 Norma ISO 19011:2011: Capítulo 4 Principios de auditoría, capitulo 5 Gestión 
de un Programa de Auditoría, capitulo 6 Realización de la auditoría y capitulo 
7 Competencia y evaluación de auditores. 
  
 Legislación vigente aplicable en temas financiero, comercial y tributario. 
 
 Contratos celebrados con clientes. 
 
 Normas, reglamentos y políticas establecidos por los clientes para el ingreso 
a las instalaciones a fin de ejecutar las actividades contratadas. 
 
 Normatividad de la Secretaria de Movilidad para el transporte materiales y de 
vehículos en los que se puedan transportar los funcionarios para la 
prestación del servicio contratado. 
 
 Normatividad vigente y aplicable para la homologación de los materiales y/o 











                                                             
1 “Información Suministrada Por Consultor Experto.”  
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1.8 MARCO REFERENCIAL. 
 
1.8.1. MARCO TEÓRICO. 
 
Norma ISO 9001  
 
El concepto de calidad ha evolucionado a través de la historia hasta llegar a 
lo que hoy conocemos como calidad. Algunas definiciones son: 
 
 Hacerlo bien a la primera vez. – Crosby. 
 
 Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de 
cualquier forma tiene que hacer. – Crosby. 
 
 Promover un constante y consciente deseo de hacer el trabajo bien a 
la primera vez. – Crosby. 
 
 “Adecuación de un producto o servicio a las características 
especificadas” – Academia Española. 
                                               
 La calidad es una herramienta que contribuye a la supervivencia de 
cualquier empresa – Ducker 
 
 Grado en el que un conjunto de características inherente cumple con 
los requisitos ISO 90012 
 
Para aplicar el concepto de calidad en un proceso es necesario que la 
organización defina y aporte los recursos necesarios para implementar y 
desarrollar un SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, el cual tiene por 
objetivo buscar la organización sistemática e interacción de sus procesos, 
de tal forma que el cliente pueda percibir a satisfacción su producto o 
servicio. 3 
 
El sistema de calidad en una organización debe aportar a disminuir los 
costos de no calidad, a la mejora continua y a la obtención de nuevos 
clientes.4 
                                                             
2 “INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. NTC-ISO 9001:2008. Sistemas de 






La Norma ISO (Internacional Standarization Organization), es la entidad 
internacional encargada de favorecer la normalización en el mundo. La cual 
fue creada en 1947 con sede en Ginebra, unificada en más de cien países.5 
 
El concepto de “gestión de la calidad”, surgido de la mano de ISO, y 
concretamente, de la familia de normas denominada serie ISO 9000, cuyo 
principal exponente es la actual norma ISO 9001, se ha convertido en el 
modelo de referencia a nivel internacional. 
 
Según el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que un 
conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”, 
entendiéndose por requisito “necesidad o expectativa establecida, 
generalmente implícita u obligatoria”. 
 
La Norma NTC ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de 
Gestión de la Calidad que pueden utilizarse para su aplicación interna por 
las organizaciones, para certificación o con fines contractuales. Se centra en 
la eficacia del sistema de Gestión de la Calidad para satisfacer los requisitos 
del cliente. 
 
De modo que la calidad admite diversos grados (quizás, infinitos), si bien lo 
que no aclara esta definición, es quién debe establecer este grado. No 
obstante, en el enfoque de esta norma está el cliente, de quien debe 
conocerse su percepción respecto del grado de satisfacción con el producto 
suministrado, devolviéndonos nuevamente a la perspectiva externa. 
 
A partir de esta definición, la norma ISO 9001 propone un enfoque de la 
gestión de la calidad basada en un sistema conformado por múltiples 
elementos, interrelacionados entre sí (o que interactúan), y cuya gestión de 
manera definida, estructurada y documentada, debe permitir lograr un nivel 
de calidad que alcance la satisfacción del cliente, objetivo final de este 
modelo. 
 
De acuerdo a lo expuesto anteriormente, es importante resaltar que han 
existido diferentes definiciones y autores que han enriquecido los principios 
de la calidad y su aplicación en las organizaciones. 
 
Uno de los conceptos de mayor relevancia en este tema, es el de la Gestión 
de la Calidad, donde: “La gerencia participa en la definición, análisis y 
garantía de los productos y servicios ofertados por la empresa” ya que deben 
definirse: los objetivos de la calidad, se consigue que los productos o 
servicios estén conformes con dichos objetivos, se evalúa y vigila que se 
                                                             
5 Ibid.                                                                             
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alcanza la calidad deseada y se mejora continuamente convirtiendo los 
objetivos y la consecución de la calidad en un proceso dinámico que 
evoluciona permanentemente, de acuerdo a las exigencias del mercado.6 
 
Todo esto se resume fácilmente en su Ciclo PHVA de Mejora Continua, 
conocido como Ciclo Deming: 
 
Planificar (P), hacer lo que se planifica (H) Verificar, medir y controlar lo que 




PLANIFICAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir              
los resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la  
     0rganización. 
 
      HACER: Implementar los procesos. 
 
      ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los  
      Procesos. 
 
VERIFICAR: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos e informar sobre 
los resultados.7 
 
Figura 4. Ciclo PHVA. 
                                    
 












FUENTE: EL AUTOR 
                                                             
6 Ibid                                                                                                
7 Siclo PHVA del SGC. 
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Fuente: NTC 9001-2015. Sistemas de Gestión de Calidad.  
 
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS. 
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en                        
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema 
de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un 
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de 
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para 
producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en 
procesos". Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo 
que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 




Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de 
la calidad, enfatiza la importancia de: 
 
 la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
  la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
 la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas, 
 
1.8.2. MARCO CONCEPTUAL.8 
 
ALTA DIRECCIÓN: Persona o grupo de personas que dirige y controla una 
organización al más alto nivel. 
 
CONSULTOR DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Persona que 
ayuda a la organización en la realización de un sistema de gestión de la calidad 
dando asesoramiento o información. 
 
PARTICIPACIÓN ACTIVA: Tomar parte en una actividad, evento o situación. 
 
COMPROMISO: Participación activa en, y contribución a, las actividades para 
lograr objetivos compartidos. 
 
ORGANIZACIÓN: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones 
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. 
 
CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN: Combinación de cuestiones internas y 
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organización para el 
desarrollo y logro de sus objetivos. 
 
PARTE INTERESADA: Persona u organización que puede afectar, verse 
afectada o percibirse como afectada por una decisión o actividad. 
 
CLIENTE: Persona u organización que podría percibir o que recibe un producto 
o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella. 
 
PROVEEDOR: Organización que proporciona un producto o un servicio- 
 
PROVEEDOR EXTERNO: Proveedor que no es parte de la organización. 
 
MEJORA: Actividad para mejorar el desempeño. 
 
                                                             
8 NTC ISO 9000:2015 
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MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para mejorar el desempeño. 
 
GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.  
GESTIÓN DE LA CALIDAD: Gestión con respecto a la calidad.9 
 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
establecer los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de 
la calidad. 
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada 
a proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 
 
CONTROL DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad orientada al 
cumplimiento de los requisitos de la calidad. 
 
CONTROL DE CAMBIOS: Actividades para controlar las salidas después de la 
aprobación formal de su información sobre configuración del producto. 
 
ACTIVIDAD: El menor objeto de trabajo identificado en un proyecto. 
 
PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. 
 
REALIZACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Proceso de 
establecimiento, documentación, implementación, mantenimiento y mejora 
continua de un sistema de gestión de la calidad. 
 
ADQICISIÓN DE COMPETENCIA: Proceso para alcanzar competencia  
 
PROCEDIMIENTO: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
 
DISEÑO Y DESARROLLO: Conjunto de procesos que transforman los requisitos 
para un objeto, en requisitos más detallados para ese objeto. 
 
SISTEMA: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactúan. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN: Conjunto de elementos de una organización 
interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, objetivos y 
procesos para lograr estos objetivos. 
 
                                                             
9 NTC ISO 9000:2015. 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Parte de un sistema de gestión 
relacionada con la calidad. 
 
AMBIENTE DE TRABAJO: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza 
un trabajo.10 
 
POLITICA: Intenciones y dirección de una organización, como las expresa 
formalmente su alta dirección. 
 
VISIÓN: Aspiración de aquello que una organización querría llegar a ser, tal 
como lo expresa la lata dirección. 
 
MISIÓN: Propósito de la existencia de la organización, tal como lo expresa la 
alta dirección. 
 
ESTRATEGIA: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global. 
 
CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes de un 
objetivo cumple con los requisitos. 
 
REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. 
 
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito. 
 
TRAZABILIDAD: Capacidad para conseguir el histórico, la aplicación o la 
localización de un objeto. 
 
CONFIABILIDAD: Capacidad para desempeñar cómo y cuándo se requiera. 
 
OBJETIVO: Resultado a lograr. 
 
SALIDA: Resultado de un proceso. 
 
PRODUCTO: Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve 
a cabo ninguna transacción entre la organización y el cliente. 
 
SERVICIO: Salida de una organización con al menos una actividad, 
necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente. 
 
DESEMPEÑO: Resultado medible. 
                                                             




RIESGO: Efecto de la incertidumbre. 
 
EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.11 
 
EFICACIA: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran 
los resultados planificados. 
 
DATOS: Hechos sobre un objeto. 
 
INFORMACIÓN: Datos que poseen significado. 
 
DOCUMENTO: Información y el medio en el que está contenida. 
 
INFORMACIÓN DOCUMENTADA: Información que una organización tiene que 
controlar y mantener, y el medio que la contiene. 
 
MANUAL DE CALIDAD: Especificación para el sistema de gestión de la calidad 
de una organización. 
 
PLAN DE LA CALIDAD: Especificación de los procedimientos y recursos 
asociados a aplicar, cuando deben aplicarse y quien debe aplicarlos a un objeto 
especifico. 
 
REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades realizadas. 
 
VERIFICACIÓN: Confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva de 
que se han cumplido los requisitos especificados. 
 
VALIDACIÓN: Confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva, de 
que se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación especifica 
prevista. 
 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido las expectativas de los clientes. 
 
QUEJA: Expresión de insatisfacción hecha a una organización relativa a su 
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita 
o implícitamente se espera una respuesta o resolución. 
 
SERVICIO AL CLIENTE: Interacción de la organización con el cliente a lo largo 
del ciclo de vida de un producto un servicio. 
                                                             




CARACTERISTICA: Rasgo diferenciador. 
 
FACTOR HUMANO: Característica de una persona que tiene un impacto sobre 
un objeto bajo consideración.12 
 
COMPETENCIA: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin 
de lograr los resultados previstos. 
 
REVISIÓN: Determinación de la conveniencia, adecuación o eficacia de un 
objeto para lograr unos objetivos. 
 
SEGUIMIENTO: Determinación del estado de un sistema, un proceso, un 
producto, un servicio o una actividad. 
 
MEDICIÓN: Proceso para determinar un valor. 
 
INSPECCIÓN: Determinación de la conformidad con los requisitos 
especificados. 
 
ACCIÓN PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencial no deseable. 
 
ACCIÓN CORRECTIVA: Acción para eliminar la causa de una no conformidad 
y evitar que vuelva a ocurrir. 
 
REPROCESO: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para 
hacerlo conforme con los requisitos. 
 
AUDITORIA: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el 
grado en que se cumplen los criterios de auditoría.13 
 
PROGRAMA DE AUDITORÍA: Conjunto de una o más auditorias planificadas 
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 
 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA: Extensión y límites de una auditoría. 
 
PLAN DE AUDITORÍA: Descripción de las actividades y de los detalles 
acordados de una auditoría. 
 
                                                             
12 NTC ISO 9000.2015. 
13 NTC ISO 19011:2012. 
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CRITERIOS DE AUDITORÍA: Conjunto de políticas procedimientos o requisitos 
usados como referencia frente a la cual se compara la evidencias objetiva. 
 
EVIDENCIA DE AUDITORÍA: Registros, declaraciones de hechos o cualquier 
otra información que es pertinente para los criterios de auditoría y que es 
verificable.14 
 
HALLAZGOS DE LA AUDITORÍA: Resultados de la evaluación de la evidencia 
de la auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría. 
 
CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA: Resultado de una auditoría tras 
considerar los objetivos de auditoría y todos los hallazgos de la auditoría. 
 
CLIENTE DE LA AUDITORÍA: Organización o persona que solicita una auditoría. 
 
AUDITADO: Organización que es auditada. 
 
GUIA: Persona designada por el auditado para asistir al equipo auditor. 
 
EQUIPO AUDITOR: Una o más personas que llevan a cabo una auditoría con el 
apoyo, si es necesario de expertos técnicos. 
 
AUDITOR: Persona que lleva a cabo una auditoría. 
 
EXPERTO TÉCNICO: Persona que aporta conocimientos o experiencia 
específicos al equipo auditor. 
 
OBSERVADOR: Persona que acompaña al equipo auditor, pero que no actúa 
como auditor. 
 
1.9 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA Y DEL SECTOR AL QUE PERTENECE. 
 
En esta descripción se presenta la Misión, la Visión, organigrama, valores y 
principios de la empresa. 
SECTOR Y ACTIVIDAD ECONÓMICA:  
Gas 3000 LTDA, es una empresa del sector industrial y comercial, dedicada a la 
fabricación y comercialización de equipos para la calefacción de ambientes, a nivel 
                                                             
14 NTC ISO 19012:2012. 
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comercial y residencial. Su operación la realiza principalmente en los departamentos 
de Cundinamarca y Antioquia, en donde cuenta con sede propia. 
GAS 3000 LTDA, es una empresa de sociedad limitada, de tipo familiar y constituida 
por sus propietarios en el año 2009.  Su objeto social está enfocado en la fabricación 
y venta de productos de calefacción para el sector comercial y residencial. Como 
parte de la atención a sus clientes, ofrece servicios post venta, asesoría y venta de 
repuestos para equipos y sistemas de calefacción. 
RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA:  
GAS 3000 LTDA, Inicia operaciones en el año 2009 como importador y 
comercializador de equipos, partes y accesorios para sistemas de calefacción; 
posteriormente ofrece, asesoría comercial, servicio técnico y consultoría en 
productos. En 2011 se convierte en distribuidor autorizado para Colombia de la 
multinacional SIT MANUFACTURING, considerado el principal fabricante de 
sistemas de control de gas a nivel mundial.  
Gas 3000 LTDA, es una empresa dedicada a la importación y comercialización de 
equipos de calefacción a gas para todo tipo de espacios, (chimeneas loft, tipo A,B y 
C, calefactores tipo A y C para interior, Calefactores radiantes y tipo antorcha para 
exterior) al igual que de  calentadores de agua para uso industrial y residencial. En 
éste momento trabaja para consolidarse no sólo como uno de los principales 
distribuidores de equipos de calefacción a nivel nacional, sino también para ser 
reconocido por sus clientes por su calidad y seguridad de sus productos. En éste 
momento cuenta con una sede principal en Bogotá  y con una sucursal en Itagüi 
Antioquia,  con 9 colaboradores en el área de producción e instalación, 6 en el área 
comercial y 5 en el área administrativa.  Es firma instaladora de Gas Natural desde 
el 28 de Julio del año 2014 para pago de contado en la zona Cundiboyacense, y 
para financiación en la ciudad de Bogotá desde el 29 de Julio del año 2016; esto 
demuestra una notable mejoría en la calidad de la instalación de sus productos, ya 
que para obtener el Código por parte de Gas Natural, Fenosa se deben certificar 
todos los puntos por medio de las interventorías. 
MISIÓN: 
Importar y comercializar productos relacionados con el control y uso seguro del 
combustible en aplicaciones domésticas, comerciales e industriales, mediante una 
amplia gama de equipos, partes y accesorios de óptima calidad, que resulten 
adecuados y competitivos a los requerimientos del mercado. Nuestro principal 
objetivo es satisfacer las expectativas de nuestra clientela y lograr que los productos 
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comercializados, generen seguridad, valor agregado y plena satisfacción a diversos 
usuarios.15 
VISIÓN: 
Lograr posicionar a GAS 3000 LTDA, como la distribuidora líder en el mercado 
colombiano de equipos, partes y accesorios relacionados con el control y uso seguro 
del gas combustible en sus distintas aplicaciones. Para el año 2020, la marca 
contara con reconocimiento internacional, se destacara por ofrecer asesoría 
oportuna y especializada, además por satisfacer las necesidades y requerimientos 
de nuestros clientes a partir de la comercialización directa de las marcas quer 
distribuimos y representamos.16 
Figura 6. Organigrama GAS 3000 LTDA. 
 
Fuente: El autor 2017 
La organización de la empresa está bajo la gerencia general, quien está a cargo de 
las sedes de Bogotá e Itagüí. La planta de producción se encuentra ubicada en la 
ciudad de Bogotá, desde donde se realiza la distribución de sus productos. 
 
                                                             
15 Definición aportada por GAS 3000 LTDA. 
16 Información aportada por GAS 3000 LTDA. 
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GAS 3000 LTDA, atenderá de manera efectiva y sostenible la demanda de 
productos relacionados con el manejo seguro de gas combustible en el país y la 
región; Ofreciendo soluciones de vanguardia a los distintos requerimientos de 
nuestros clientes; mediante una amplia gama de productos, servicios y aplicaciones 
de última tecnología que se ajustan a su presupuesto. Contamos con el personal 
ampliamente capacitado, cuyo compromiso se ve reflejado en la satisfacción de las 
necesidades de nuestras partes interesadas. 
1.10. ANTECEDENTES. 
La Organización Internacional para la normalización, ISO ha venido desarrollando y 
actualizando continuamente Normas relacionadas con el área de Calidad y su 
sistema de gestión. Estos estándares a nivel mundial, se conocen como la familia 
de Normas ISO 9000. Lo anterior con el fin de ayudar a las empresas de los diversos 
sectores comerciales, a hacer mucho más eficientes sus procesos internos, mejorar 
la satisfacción de sus clientes, reduciendo riesgos y aumentando su productividad; 
esto con la utilización de herramientas específicas de implementación. 
En la actualidad los SGC han tenido gran acogida a nivel industrial, debido a que 
por parte de los empresarios, se ha tomado conciencia de la importancia de la 
calidad de los productos y el servicio que deben ofrecer a sus clientes, a la hora de 
mantener o mejorar su participación en el mercado. El aseguramiento de la calidad 
y las especificaciones técnicas mínimas de los productos dan seguridad y 
confiabilidad a los clientes en el momento de adquirir un producto o un servicio. 
Como referencia vamos a tomar dos empresas del sector industrial las cuales se 
especializan en la elaboración de productos y prestación de servicios, y son las 
empresas ASISTEMI y ESINCO S.A, las cuales decidieron en su momento iniciar el 
proceso de certificación en Normas ISO, y hoy en día se proyectan con un 
crecimiento importante para su sostenimiento y credibilidad en el sector empresarial. 
La firma ASISTEMI LTDA, es una empresa del sector industria, dedicada a la 
transformación de materiales de ingeniería, para la fabricación de piezas especiales 
indispensables para el mantenimiento industrial. Desde su fundación, ASISTEMI, 
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ha logrado ganar la confianza de sus clientes brindando calidad y cumplimiento en 
cada uno de sus requerimientos. A principios del año 2015, la gerencia general, 
tomo la decisión, de estandarizar cada uno de sus procesos productivos, en la 
Norma NTC ISO 9001-2008, con el fin de llegar a clientes más exigentes y así poder 
abarcar un porcentaje mayor de la demanda total del mercado. Las mejoras en los 
procesos y la capacitación de sus empleados, ha mejorado el servicio prestado a 
sus clientes, y aumento de la rentabilidad de la empresa, lo que genera expectativa 
entre sus accionistas para continuar con el cumplimiento de sus objetivos de 
calidad.17 
La empresa ESINCO S.A, es una organización, dedicada a la prestación de 
servicios de mantenimiento y adecuación de redes eléctricas, cuya contratación 
normalmente la realiza con las empresas distribuidoras de energía, en la ciudad de 
Bogotá y los municipios de Cundinamarca. Uno de sus objetivos gerenciales más 
importantes, fue realizar la gestión correspondiente para contar con la certificación 
en Normas ISO, para lo cual inicio con la implementación de la Norma ISO 9001-
2008, con lo cual logró obtener excelentes beneficios dentro del sector empresarial, 
brindando a sus clientes mayor confiabilidad en sus procesos internos y externos. 
Con la estandarización de sus procesos y la obtención de la certificación del Sistema 
de Gestión de la Calidad, ha logrado obtener nuevos contratos generando 
aproximadamente 300 empleos nuevos. Se ha posicionado como una de las 
mejores empresas contratistas del Grupo ENDESA en Colombia, y los contratos 
han pasado de una duración de tres años a cinco años. Esto significa una mejor 
estabilidad laboral para sus trabajadores, estabilidad económica  importante para la 
apertura de nuevos proyectos y finalmente un reconocimiento ante sus principales 
clientes, que afirman mantener sus relaciones comerciales más estrechamente y a 
futuro, poder seguir contando con sus servicios a nivel nacional, logrando a la fecha 
tener la oportunidad también de incursionar en mercados internacionales para los 
cuales se ha iniciado procesos de licitación.18
                                                             
17 ASISTEMI LTDA. Implementación de la Norma ISO 9001:2008 
18 “ESINCO SA. Implementación de La Norma ISO 9001: 2008.”  
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2.  DESARROLLO DEL PROYECTO. 
 
“La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica 
para una organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y 
proporcionar una base sólida las iniciativas de desarrollo sostenible.”19 
Para el desarrollo de los objetivos propuestos en este trabajo de grado, se tomó 
como guía principal la Norma ISO 9001:2015, bajo la cual se realizó la investigación, 
recolección de información y desarrollo de cada uno de los conceptos relacionados 
en este documento, esto con el fin de lograr obtener resultados académicos para el 
autor, y el desarrollo de la organización hacia el cumplimiento de sus objetivos 
estratégicos. 
La calidad no es responsabilidad de una persona o área funcional determinada, es 
el deber de cada quien. Se incluyen en ella el trabajador en la línea de ensamble, la 
mecanógrafa, el agente de compras, y el presidente de la empresa. La 
responsabilidad por la calidad comienza cuando Ventas determina las necesidades 
de calidad por parte del cliente, y continúa hasta que el producto es usado por un 
cliente satisfecho durante un tiempo.20 
En este capítulo se desarrollan los objetivos específicos del presente proyecto, se 
presenta el sistema de gestión de calidad de la empresa, así como también la 
caracterización de los procesos que intervienen y su planeación estratégica, de 
acuerdo a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, aplicando herramientas 
de control estadístico que permitan la evaluación de cada uno de los procesos, 
evidenciando el mejoramiento continuo, involucrando a cada uno de las partes 
interesadas que intervienen en el proceso de la organización. El desarrollo de un 
plan de calidad y de auditoría para el sistema de gestión, documentando el modelo 
de planeación estratégica en el proceso de ensamble de calefactores, realizar la 
validación del cumplimiento del proceso de ensamble a través de indicadores de 
gestión y programa de auditoria interna, culminando en una evaluación financiera 
de la factibilidad del proyecto.   
Para el desarrollo de los objetivos, se plantea a la gerencia de Gas 3000 LTDA, 
realizar cesiones periódicas en las que se pueda reunir el personal involucrado en 
el desarrollo de cada uno de los objetivos de este proyecto de grado, teniendo en 
cuenta la metodología propuesta en el anteproyecto aprobado por la Universidad 
Libre. En cada una de las cesiones, se aplica la metodología de talleres para el 
desarrollo de las actividades, iniciando con un video relacionado con la temática, 
                                                             
19 NTC ISO 9001:2015. 
20 Dale H. Besterfield. Control de calidad. Octava edición, Pearson, 658-562 
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abarcando los temas de trabajo en equipo, clima laboral, liderazgo, couching, 
sensibilización y motivación, generando espacios de unificación de criterios y 
lineamientos que aportan a la organización para ir enfocando la sinergia a la 
aplicación de la Norma ISO 9001:2015, y el aprovechamiento de los conocimientos 
organizacionales, recursos y el talento humano. 
2.1. REALIZAR UN DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL EN CUANTO A 
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN GAS 3000.LTDA, QUE PERMITA IDENTIFICAR 
LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA EN LA ATENCIÓN DE SUS CLIENTES. 
 
Un producto o servicio de una compañía, consiste en una serie de factores 
individuales conocidos como elementos, que separada y colectivamente influencian 
de manera directa la satisfacción del cliente. Entre ellos, seis elementos conocidos 
como los elementos de la satisfacción, representan todos los aspectos en la 
decisión de compra de los consumidores, estos son:21 
1. El producto o servicio. 
2. La venta. 
3. La posventa. 
4. La localización. 
5. El tiempo. 
6. La cultura. 
Figura 7. Los seis elementos de la satisfacción. 
 
Fuente: Pat Wellington. Por una atención eficaz al cliente. 
Con el fin de realizar sensibilización al personal operativo y administrativo en cuanto 
al alcance y beneficios que tiene el hecho de contar con la certificación de GAS 
                                                             
21 Pat Wellington. Por una atención eficaz al cliente. 
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3000 LTDA, en la Norma ISO 9001-2015, se programó una primera reunión de 
inicio, en la que se contó con la participación de todo el personal de la empresa, 
donde se evidenció el interés y compromiso para lograr este propósito 
organizacional. Se realizó presentación con diapositivas en las que planteo los 
objetivos y el alcance del presente trabajo y el beneficio para la empresa como 
organización. Ver Anexo 1. 
GAS 3000 LTDA, dentro de la organización de sus áreas, ha establecido algunos 
procesos de control interno para la prestación del servicio. Cuenta con un equipo 
humano comprometido y competente para el desarrollo de las labores de su objeto 
social.  Es reconocida en su sector comercial y por sus clientes, por ser una 
organización que enfoca sus esfuerzos en la atención a sus clientes, servicio y 
respaldo de sus productos, ensamblando diseños alternativos y modernos, que 
brindan la posibilidad de lograr ambientes acogedores y familiares, los cuales son 
requeridos constantemente por organizaciones empresariales, comerciales y 
residenciales. 
La implementación de un SGC en una empresa, requiere no solamente el 
compromiso de cada uno de sus colaboradores, sino también de la alta dirección 
especialmente porque se requiere generar una inversión económica importante 
para poder llevar a cabo cada uno de los requerimientos de la Norma ISO 
9001:2015. Esta Norma, trae para las empresas que logran alinear sus procesos a 
ella, grandes beneficios que finalmente se ven reflejados en un mejor servicio para 
sus clientes y un mejor estándar de calidad en sus productos. Todo esto se ve 
reflejado en el crecimiento financiero de la organización y la fidelidad de sus clientes. 
Para el presente proyecto, se consideran los siguientes aspectos a tener en cuenta 
para la aprobación, y justificación de su desarrollo: 
 Crecimiento de su cultura organizacional. 
 Implementación de mejores estándares de calidad de sus productos. 
 Estandarización de sus procesos productivos. 
 Reducción de costos de producción. 
 Capacitación al personal de la empresa involucrado en cada uno de los 
procesos. 
 Liderazgo frente a su competencia. 
 Reconocimiento de la empresa. 
 Más clientes potenciales y fidelización de los mismos. 
Todos estos beneficios que trae la implementación y el mantenimiento de un SGC, 
se traduce en un beneficio financiero a corto plazo, el cual se puede proyectar 
teniendo en cuenta los diferentes factores en un Análisis Financiero, en el que se 
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puede tener un panorama claro y acertado del costo beneficio en este tipo de 
inversiones. 
Para el presente proyecto, se realizó con el apoyo de la gerencia de Gas 3000 
LTDA, un análisis financiero en el que se recolecta información correspondiente a 
su actividad económica, la cual es analizada y traducida en un resultado que se le 
expone a la gerencia, con el fin de tener el panorama claro y así poder obtener los 
recursos económicos requeridos, con los que se apoyara el cumplimiento de cada 
uno de los objetivos planteados. 
Se tiene en cuenta, que para la gerencia de GAS 3000 LTDA, no solamente el factor 
económico es relevante para la aprobación de los recursos; sino que la conciencia 
en la obtención de grandes beneficios que favorecerán a largo plazo esta 
organización, y la continuidad en el negocio, los motiva y tienen como objetivo 
gerencial contra prontamente con una certificación en NTC ISO 9001:2015 para 
orgullo de cada una de sus partes interesadas. 
La TIR o Tasa Interna de Retorno, mide porcentualmente la rentabilidad promedio 
por periodo, que genera el dinero invertido en el proyecto; es decir nos indica el nivel 
de rentabilidad que tiene el proyecto para recuperar la inversión inicial. Luego de 
realizar los cálculos requeridos, encontramos que el presente proyecto tiene un TIR 
del 25%, con un porcentaje de interés del 12% EA; es decir que el dinero invertido 
en este proyecto genera un 25% de rentabilidad en el primer año, y teniendo en 
cuenta el crecimiento proyectado por la gerencia para los próximos años, es un 
factor muy determinante para la toma de decisiones. 
En base a lo anterior, la gerencia decide iniciar el proceso de implementación de la 
Norma NTC ISO 9001:2015, con el apoyo de la Universidad Libre, con el fin de 
continuar con el logro de sus objetivos gerenciales. La relación costo beneficio para 
este proyecto, se presenta a continuación de forma detallada, en la que se tiene en 
cuenta la inversión inicial y los beneficios con la implementación del SGC. 
En la tabla siguiente, se muestra el cálculo realizado para obtener la TIR, para la 
inversión que se requiere realizar por parte de la gerencia de GAS 3000 LTDA, para 
la implementación de un SGC. La inversión inicial tiene un valor de $53.010.000. 
Teniendo en cuenta que durante los primeros meses de implementación, los 
ingresos son bajos, se estima una inversión inicial de $15.000.000, la cual se 
recupera durante el primer año de trabajo por parte de las partes interesadas. Si se 
logra el objetivo gerencial, en el primer año se logra generar un total de 
$50.913.333.00, de costos evitados, es decir que la inversión inicial se recupera en 
12 meses y si se continua con un adecuado mantenimiento del SGC, en los 
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siguientes años, se lograra un porcentaje de cumplimiento de objetivo de utilidad 
muy favorable para los accionistas de GAS 3000 LTDA. 
Tabla 4. Ingresos y egresos SGC Primer año. 
 
Fuente: El autor 2018. 
Tabla 5. Datos TIR. 
 




Tabla 6. VPN y TIR. 
 
        Fuente: El autor 2018. 
Como lo observamos en la gráfica anterior, el punto de cambio del VPN cambia a 
un valor negativo y allí podemos identificar la TIR, la cual para este proyecto 
tenemos que es de un 25%. 
2.1.1. Método Actual Para Asegurar la Prestación del Servicio Sin Un SGC. 
 
En GAS 3000 LTDA., actualmente se realizan diferentes acciones y prácticas para 
asegurar la prestación del servicio y garantizar la calidad de los productos que 
ofrecen a sus clientes, presentada a continuación 21: 
 
Tabla 7. Identificación de controles de calidad actuales en GAS 3000 LTDA. 
 
 































































Fuente: El autor 2018. 
En la gráfica anterior, podemos observar que a pesar de que GAS 3000 LTDA, en 
la actualidad no cuenta con un SGC ni una certificación en ISO 9001, se preocupa 
por mantener un alto nivel de calidad de sus productos y servicios, estableciendo 
controles estratégicos que generen confiabilidad a sus partes interesadas.  
2.1.2. Identificación de Procesos. 
 
Para identificar los procesos de la organización, se realiza visita de campo por las 
instalaciones físicas de Gas 3000 LTDA y se observó cada uno de los procesos 
involucrados en las actividades operativas y administrativas de la empresa, los 
cuales se describen en el siguiente mapa de procesos. En el mapa de procesos, 
encontramos inicialmente los requisitos de las partes interesadas, se nombran los 
procesos estratégicos los cuales son: Gestión de calidad, la alta dirección, 
Marketing, y SST. En la parte central encontramos los procesos misionales, los 
cuales son parte importante en la satisfacción del cliente y la calidad de los 
productos y servicios que ofrece GAS 3000 LTDA, a sus clientes. También se 
describen los procesos de apoyo que son recursos humanos, ingeniería y 
desarrollo, compras, gestión de recursos financieros, control de calidad y mejora 
continua; y finalmente todo enfocado a la satisfacción de las partes interesadas. En 
la siguiente gráfica, se presenta el mapa de procesos elaborado para GAS 3000 
LTDA. 
 
Tipos de Procesos. 
 Procesos Operativos. 
 Procesos de apoyo. 
 Procesos de gestión. 
 Procesos de Dirección.22 
                                                             





Grafico de cumplimiento de 
contrtoles actuales de producto
49 
 
Tabla 9. Mapa de procesos GAS 3000 LTDA. 
 
 
Fuente: El Autor y GAS 3000 LTDA. 
 
2.1.3 Determinación De La Secuencia De Los Procesos. 
 
Para la determinación de la secuencia de los procesos, se llevó a cabo un taller con 
la Gerencia, personal administrativo y jefes de área.  La participación del personal 
en las actividades del taller, lograron evidenciar fallas en la consecución de la 
secuencia entre procesos, tales como:  
 
 Deficiencias en la comunicación. 
 Ausencia de indicadores. 
 Desconocimiento de las actividades del proceso. 
 Ausencia de información documentada. 
 Deficiencia en la claridad de roles y funciones. 
 Desconocimiento de las entradas y salidas del proceso. 




Durante las actividades del taller, se utilizó el formato descrito a continuación en el 
cual cada integrante o representante de cada área, registró la información para la 
determinación de la secuencia del proceso a cargo. 
 
Tabla 10. Formato de caracterización. 
 
 
Fuente: El autor. 
 
En el formato de caracterización, se describen la secuencia e interacción de los 
procesos, la cual se muestra a través de flechas los sentidos de las salidas de un 
proceso que se convierten en entradas de otros y las consideraciones identificadas 
de las partes interesadas como salida del servicio. 
 
2.1.4 Diagnostico frente al cumplimiento actual en la Norma ISO NTC 9001-2015. 
 
GAS 3000 LTDA, es una organización que se preocupa por mantener la satisfacción 
de sus clientes como una de sus prioridades gerenciales teniendo en cuenta su 
posición en el mercado. Dentro del proceso productivo, cuentan con implementación 





Una de las problemáticas evidenciadas es la falta de certificación en la norma ISO 
9001:2015, dado que ya es un requisito de algunos de sus clientes, entre ellos el 
principal, quien es GAS NATURAL, quien ha estado muy pendiente de los avances 
del presente proyecto, ya que es un requerimiento primordial para acceder a la 
actualización de contrataciones futuras. 
   
Para conocer el estado de implementación de prácticas y controles que le apuntan 
al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, se aplicó una 
lista de chequeo contemplando todos los requisitos de la misma. 
 
2.1.5 Lista de chequeo para evaluación de nivel de implementación del sistema de 
gestión de calidad, bajo la NORMA NTC ISO 9001:2015. 
En base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, se diseñó un cuestionario por 
cada uno de los numerales de la misma. Así mismo se evalúa el nivel de avance del 
modelo de PHVA para la planificación del sistema. 
 
En la lista de chequeo se establece a que cuadrante del PHVA corresponde el 
numeral y de esta forma medir el nivel de avance del modelo de implementación.  
 
Durante el diligenciamiento de la lista de chequeo, fue necesaria la participación de 
los siguientes líderes de los procesos identificados en la empresa: 
 
 Gerente y Representante Legal. 
 Director Comercial. 
 Representante del SGC por parte de la Gerencia. 
 Jefe de Almacén y Despacho. 
 Líder de Taller. 
 Responsable del SGC. 
 Asesor Comercial. 
 Operativo de Taller. 
 Jefe de Recursos Humanos. 
 Estudiante de Universidad Libre. 
 
Como resultado de la evaluación inicial de implementación de la norma ISO 
9001:2015 realizada en GAS 3000 LTDA, se obtuvo el siguiente resultado: 
 
El puntaje obtenido mediante la herramienta aplicada es del 38% frente al 100% de 
cumplimiento de requisitos. 
 
En el diagnóstico realizado en la compañía se pudo evidenciar el nivel de 
implementación de la norma NTC ISO 9001:2015, para el cual se aplicó un 
cuestionario a toda la organización con intervención de la Gerencia General y de los 
dueños de proceso de cada área. Se realizó visita de reconocimiento a los procesos 
de ensamble, área de ventas, instalación, post venta y asesoría y finalmente al área 
de venta de repuestos para equipos de calefacción. Adicionalmente se realizó la 
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recolección de datos e información mediante la aplicación de encuestas a personal 
interno teniendo en cuenta a los dueños de cada proceso y encuestas de 
satisfacción de cliente, las cuales se consideran una fuente fundamental de 
información que facilita el conocimiento del estado actual de la empresa desde el 
punto de vista interno y externo.  
 
Las fallas observadas y que generan mayor inconformidad de sus clientes, según la 
percepción interna de GAS 3000 LTDA, es el incumplimiento de tiempos de entrega 
y fallas en el funcionamiento de equipos instalados. Esto genera re-procesos que 
finalmente el cliente percibe como la imagen de la empresa. 
 
Tomando como base el estándar NTC ISO 9001:2015, para la implementación del 
sistema de gestión de calidad, se realizó el diligenciamiento de la matriz de 
cumplimiento de cada uno de sus numerales 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10, en GAS 3000 
LTDA, con el fin de tener identificado un punto de partida para iniciar la organización 
de actividades previas para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el 
presente trabajo. Anexo  
 
A continuación, se presenta el formato de evaluación inicial de implementación del 
estándar NTC ISO 9001:2015. 
 









































Anexo 5. Evaluación inicial de implementación del estándar NTC ISO 9001:2015. Numeral 8. 
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Anexo 6. Evaluación inicial de implementación del estándar NTC ISO 9001:2015. Numeral 9. 
 





En la siguiente gráfica, se representan la matriz de resultados obtenidos, con sus 
correspondientes porcentajes de cumplimiento de los numerales del 4 al 10 de la 
Norma ISO 9001:2015, por parte de GAS 3000 LTDA. En base a la información 
recolectada en campo por parte del autor, se inicia la gestión de recolección de 
información y trabajo en conjunto con la Gerencia para lograr el cumplimiento de los 
objetivos propuestos.  
 
Grafica 1. Matriz de resultados. 
 
Fuente: El autor 2018. 
A continuación, se relacionan los porcentajes de cumplimiento de los requisitos de 
la Norma para los numerales del 4 al 10. 
 
Numeral 4: Contexto de la Organización, con un cumplimiento del 1% 
Numeral 5: Liderazgo, con un cumplimiento del 16 %. 
Numeral 6. Planificación, con un cumplimiento del 4% 
Numeral 7. Soporte, con un porcentaje de cumplimiento del 6% 
Numeral 8. Operación, con un porcentaje de cumplimiento del 5%. 
Numeral 9: Evaluación del desempeño, con un porcentaje de cumplimiento del 1%. 
Numeral 10: Mejora, con un porcentaje de cumplimiento del 0 %. (En esta numeral, 
la organización no tiene avance en el cumplimiento de los requisitos de la norma). 
 
La gráfica siguiente indica el porcentaje de cumplimiento frente a los capítulos 














Fuente: El autor 2018. 
Una de las fortalezas con mayor avance actual en la organización para iniciar la 
implementación de la norma ISO 9001:2015, es el liderazgo y compromiso de la alta 
Gerencia y en general de todos los integrantes de la organización para con la 
satisfacción del cliente. 
 
GAS 3000 LTDA, cuenta dentro de su planificación estratégica actual con una 
Política de Calidad, visión, misión, valores corporativos, los cuales han sido 
interiorizados sus empleados y demás partes interesadas. 
 
De acuerdo a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, dentro de las 
prácticas y controles actuales para la prestación del servicio se focalizan en 
los numerales 6, 7 y 8 de la norma, descritos en la gráfica 6. Algunos de ellos son: 
 Control de proveedores que suministran materiales e insumos 
 Inspección visual del producto previo a la entrega 
 Asignación de recursos para la entrega 
 Competencia de personal técnico en instalación de equipos. 
 
Como acciones de seguimiento se identificaron las siguientes: 
 
 Confirmación de clientes. 
 Visita de verificación posterior a la entrega. 
 Gestión telefónica para validar el recibido a satisfacción. 
 Visita de post venta por parte del área comercial. 
 
Entre las principales acciones que realiza la empresa para garantizar la calidad 
del servicio están: 
 
 Verificación antes del despacho de productos y servicios. 
 Inspección y verificación de materiales e insumos. 
 Mantenimiento de equipos y herramientas de trabajo. 
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 Servicios de mantenimiento posterior a la venta. 
 
La asignación de los recursos la Gerencia los asigna de acuerdo a las solicitudes 
de cada uno de los procesos. 
 
2.1.6 Evaluación del Avance en la Implementación del Ciclo PHVA. 
La herramienta que se diseñó para la evaluación inicial del nivel de implementación 
de la norma ISO 9001:2015 en la empresa GAS 3000 LTDA, incluye una evaluación 
del nivel de cumplimiento de la metodología Ciclo PHVA, información que se obtuvo 
de la clasificación de los requisitos de la norma en Planear, Hacer, Verificar y Actuar, 
y que se evidencia el resultado que muestra la siguiente tabla. 
 
Tabla 12. Matriz de Avance de GAS 3000 LTDA, en el ciclo PHVA. 
 
Fuente: El autor 2018. 
Esta información recolectada, la podemos visualizar en la siguiente gráfica, en 
donde se observa claramente el avance de GAS 3000 LTDA, en el ciclo PHVA. 
Grafica 3. Avance en el ciclo PHVA. 
 











GAS 3000 LDTA, cuenta con un fuerte compromiso Gerencial y actualmente ha 
implementado prácticas y controles en el proceso de ensamble y de la prestación 
del servicio; sin embargo, la ausencia de seguimiento, medición, verificación y 
mejoras ha hecho que se incurra en pérdidas económicas por reproceso en 
actividades que surgen a último momento ya que cuya prioridad para la Gerencia 
es la satisfacción del cliente. Es decir, se le cumple al cliente, pero internamente se 
incurre en defectos de programación que afecta la asignación de recursos 
adecuados, el clima laboral y la calidad del trabajo. 
 
Sobre las fallas en las que se incurre no se realizan análisis, ni acciones para la 
mejora, lo que incide en los costos del reproceso, pérdida de clientes y de personal 
capacitado para las labores, dado que no se evidencia el crecimiento de empresa, 
profesional y personal. 
 
Para el diseño y desarrollo de producto no se cuenta con información documentada, 
no se desarrolla competencia y no se cuenta con los controles completos para la 
validación del producto.  
 
En la organización actualmente existe información documentada para algunos 
procesos, especialmente los correspondientes al área administrativa, se deja 
trazabilidad de estas actividades y se mantiene información almacenada, protegida 
y de acceso de acuerdo a los controles definidos por la Gerencia. 
 
La Gerencia tiene claro cuáles son las competencias que requiere el personal para 
el desarrollo de las actividades inherentes a la operación de la organización. 
 
El tipo de medición que realiza la organización es solo a nivel financiero, no se 
cuenta con indicadores de gestión o alguna metodología para medir la efectividad 
de las actividades que realiza cada persona dentro de la organización. 
 
La ausencia del certificado de calidad ha puesto en riesgo la permanencia de 
clientes importantes para la organización y no facilita la gestión para la búsqueda 
de nuevos clientes. 
 
Por otra parte, la identificación y cumplimiento de requisitos legales aplicables, la 
organización tiene claramente identificados los requisitos del producto que ofrece y 
el servicio que presta, pero los requisitos legales asociados a la parte de legislación 
laboral, seguridad, salud en el trabajo y ambiente, GAS 3000 LTDA, no está en el 
nivel de exigencia de estos requerimientos en el país, poniendo en riesgo la 
aparición de demandas, multas y cierre de locales. 
 
El diagnóstico realizado conjuntamente con la Gerencia, indica las posibles 
acciones que la organización puede emprender para iniciar la implementación de la 
del Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, integrada el 
Sistema de Seguridad, Salud en el Trabajo y Ambiente bajo lineamientos del 
Decreto 1072 de 2015.   
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2.1.7. Evaluación de la Satisfacción de las partes interesadas. 
 
Con el fin de obtener mayor información sobre la calidad actual del servicio que 
presta GAS 3000 LTDA a sus clientes, y la percepción de estos respecto a la 
satisfacción del servicio, se diseñaron encuestas la cual fue aplicada por el área 
comercial a tres de los principales clientes de la empresa y por el área de Gestión 
Humana al equipo de trabajo. 
 
2.1.8. Encuesta de Satisfacción Laboral. 
 
Se realiza el diseño de evaluación interna, la cual es aplicada al personal 
administrativo y operativo, con el fin de conocer su percepción de la organización 
frente a la calidad del servicio, de medir la capacidad de la organización para 
atender la demanda del mercado, con el recurso humano, su satisfacción y 
motivación para realizar el trabajo a conformidad con los requisitos de calidad 
necesarios para satisfacer los requerimientos del cliente. Anexo 9. 
 
Las variables que se tienen en cuenta en esta medición son las siguientes: 
 
1. Información de carácter General. 
Tipo de contratación laboral. 
Tipo de género. 
Antigüedad del personal en la empresa. 
2. Percepción del ambiente de trabajo. 
3. Percepción de la calidad del servicio que le presta a los clientes. 
4. Verificación de los requisitos establecidos por el cliente. 
5. Percepción de las instalaciones locativas para la prestación del 
servicio/producto. 
6. Percepción de la mejora continua en la empresa. 
7. Percepción de la motivación y reconocimiento. 
 
Luego de tener la información consolidada se realiza su tabulación, con el fin de 
obtener los resultados y poder realizar su análisis independiente, buscando un punto 
de partida que nos ayude a orientar cada una de las actividades que se plantearan 
realizar con el equipo de trabajo y así poder cumplir con los objetivos propuestos 
por el presente trabajo, y en conjunto con la gerencia de GAS 3000 LTDA. 
 
A continuación se presenta las gráficas obtenidas de cada uno de los aspectos 








Tabla 13. Análisis de resultados pregunta 1. Funcionarios. 
Fuente: El autor. 
 
Tabla 14. Análisis de resultados pregunta 2. Funcionarios. 
 













Tabla 15. Análisis de resultados pregunta 3. Funcionarios. 
Fuente: El autor 
 
Tabla 16  Análisis de resultados pregunta 4. Funcionarios. 
Fuente: El autor 
  
Tabla 17. Análisis de resultados pregunta 5. Funcionarios. 
 




Tabla 18. Análisis de resultados pregunta 6. Funcionarios. 
Fuente: El autor 
 
Tabla 19.  Análisis de resultados pregunta 7 Funcionarios. 
 




De acuerdo a los datos obtenidos por parte de los trabajadores de la empresa 
respecto a la percepción de la calidad del producto o servicio que se le ofrece a los 
clientes, se evidencia una clara necesidad de mejora en los procesos internos de la 
organización.  La información arroja como aspecto positivo un grado importante de 
compromiso acorde a las actividades encomendadas y se sienten satisfechos con 
los resultados actuales de la empresa. 
 
Otro aspecto relevante evidenciado es la clara oportunidad que tiene la empresa al 
contar con personal idóneo, comprometido y con sentido de pertenencia al 




2.1.9. Encuesta de Satisfacción del Cliente. 
 
Se realizó en conjunto con el área comercial y la gerencia de GAS 3000 LTDA, 
encuesta dirigida a los clientes, con el fin de obtener la percepción externa que se 
tiene de la organización. Esta información fue recolectada por medio de correo 
electrónico en algunos casos y de forma personal en otros. El apoyo recibido por el 
departamento comercial, fue de gran ayuda ya que se requirió realizar esta gestión 
directamente con el cliente. Anexo 10. 
 
La encuesta contempla los siguientes aspectos de medición: 
 
1. Trato recibido por el personal que atiende el servicio. 
2. Nivel de satisfacción que tiene el cliente respecto a la respuesta oportuna de 
parte de GAS 3000 LTDA. 
3. Nivel de satisfacción que se tiene respecto a la disposición de GAS 3000 
LTDA para atender el servicio. 
4. Satisfacción con relación a la calidad/precio. 
5. Satisfacción en relación al tiempo en la entrega de productos y servicios. 
6. Satisfacción en relación al diseño y presentación del producto y/o servicio. 
7. Seguridad para recomendar los servicios y productos de GAS 3000 LTDA. 
8. Calificación relacionada con cada una de las áreas de GAS 3000 LTDA. 
 
Los resultados obtenidos en la evaluación de la satisfacción del cliente frente a la 
calidad del servicio fue la siguiente: 
 
Tabla 20. Análisis de resultados Encuesta satisfacción cliente. 
 






El resultado de la medición de satisfacción de la calidad del producto y/o servicio 
ofrecido por GAS 3000 en general es bueno, siendo coherente con la planificación 
estratégica con la que cuenta actualmente la compañía; se enfoca en mantener los 
clientes satisfechos, sin embargo, GAS 3000 LTDA, debe emprender acciones 
tendientes a mejorar su organización interna en cuanto a procesos, mejoramiento 
de la comunicación, atención en la satisfacción del cliente interno y la gestión de 
normas de seguridad y bienestar del personal. 
 
Teniendo en cuenta la información y resultado obtenido en el diagnóstico de la 
situación actual de la organización frente al cumplimiento de los requisitos de 
calidad según la norma NTC ISO 9001:2015, se inicia el proyecto de 
implementación del Sistema de Gestión bajo este estándar. 
 
Con lo anterior se finaliza el diagnóstico de GAS 3000 LTDA, en la que se ve 
reflejado el resultado de la evaluación de la empresa frente a la Norma ISO 
9001:2015, encontrando oportunidades de mejora que se pueden enfocar a la 





2.2. REALIZAR LA MATRIZ DE RIESGO CON TODOS LOS PROCESOS DE LA 
EMPRESA QUE COMPONEN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA LA 
IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE ALTO RIESGO QUE TIENE LA 
EMPRESA GAS 3000 LTDA. 
 
Para inicial el desarrollo de este objetivo, fue necesario organizar con el personal 
administrativo de GAS 3000 LTDA, en donde se trabajó como punto de partida para 
el análisis de riesgo, la matriz DOFA, en la que se trabajó la metodología de lluvia 
de ideas, con la participación activa de cada uno de los miembros asistentes.  
 
Esta actividad consistió en analizar la situación actual de la organización, teniendo 
en cuenta cada una de las ideas y opiniones de los líderes de cada proceso, las 
cuales se resumen en el Análisis DOFA, permitiendo identificar las FO y las DA. En 
el libre de Humberto Gutiérrez Pulido, Calidad y Productividad, lo describe “El 
supuesto del análisis es que a mayor capacidad o fortaleza de una organización (F), 
existen mayores oportunidades (O), para realizar exitosamente sus fines; mientras 
que a mayores puntos vulnerables o debilidades (D) de una organización, mayores 
son los peligros y amenazas (A) que obstaculizan que impiden la realización de la 
visión y la misión.”23 En este análisis se especifican las áreas y aspectos en los que 
la organización es fuerte, así como en donde y en que radican sus mayores 
debilidades. Asimismo se determinan las áreas y aspectos de mayor oportunidad y 
que situaciones externas representan los mayores riesgos para el éxito de la 
organización.   
 
Para facilitar la organización de la actividad y la participación del equipo gerencial 
de la empresa, se documentó un procedimiento el cual se adjunta al proyecto. 
 
En la tabla siguiente se presenta el formato con la estructura utilizada para realizar 
el análisis DOFA para la elaboración de la correspondiente Matriz. Bajo este 
formato, se desarrolló la construcción de la matriz y su correspondiente análisis, con 
el fin de obtener estrategias a nivel organizacional. 
 
Para este taller, se recolectan inicialmente las ideas y sugerencias, suministradas 
por los dueños de proceso, luego se realiza un orden inicial con el fin de identificar 
y clasificarlas de acuerdo a su descripción, en Oportunidades, Amenazas, 








                                                             
23 Humberto Gutiérrez Pulido, Calidad y Productividad Mc Graw Hill 
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Figura 8. Formato Matriz DOFA. 
 
Fuente: GAS 3000 LTDA y el autor (Elaboradores). 
 
A continuación, se listan las variables identificadas en este taller en la organización 
en cuanto a Oportunidades, Amenazas, debilidades y fortalezas: 
 
2.2.1 Análisis Interno.  
Debilidades:  
 Puntualidad en cuanto a entregas de pedidos. 
 No se han evidenciado las necesidades de capacitación al personal. 
 Deficiencias en la motivación y compensación 
 Ausencia de estandarización de procesos 
 Desconocimiento de requisitos para implementar el sistema de seguridad y 
salud en el trabajo. 
 No se tiene el certificado de Calidad 
 Definición clara de roles y responsabilidades. 
 Plan de resilencia operacional. 
 Deficiencia en la divulgación y promoción de los productos. 
 Deficiencia de los medios para la comunicación de la planificación de la 
organización. 
 Incumplimiento legal. (Riesgo). 
 Fallas en el control de la información documentada de los productos y 
servicios 
 No se identifican claramente los requisitos del cliente por todos los procesos 
los  
 No se controla los recursos asignados para el desarrollo de las actividades 
de la empresa. 
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 No se controla la calidad de productos y servicios. 





 Respaldo y garantía de productos. 
 Experiencia del negocio. 
 Diversidad en equipos partes y accesorios. 
 Calidad en marcas e insumos que se emplean para la entrega del producto 
final. 
 Buen ambiente laboral en la organización. 
 Facilidad para acceder a créditos. 
 Buena relación con los proveedores. 
 Existencia de Pagina Internet para comunicar información de productos y 
servicios 
 Tenemos cobertura en varias ciudades del país (Sedes Medellín y Chía). 
 Disponibilidad de medios de transporte. 
 Reconocimiento ante Gas Natural. 
 Actuamos de forma ética y profesional. 
 Personal técnico competente 
 
2.2.2. Análisis de entorno. 
Oportunidades: 
 
 Regulación técnica a favor de nuestros productos. 
 Clientes potenciales en mercados desatendidos. 
 Crecimiento del sector de la construcción. 
 Demanda de equipos, partes y accesorios que no existen en la línea de 
producto. 
 Nuevos proveedores e incorporación de nuevos productos a la oferta 
comercial. 
 Cambios en los patrones de consumo. 
 Nuevos clientes y nuevos mercados. 
 Salida del mercado de empresas piratas. 
 Gestión que realiza Gas Natural y que favorece el posicionamiento de 
nuestra marca. 
 Invitaciones a nuevos escenarios comerciales. 
 Apoyo de entidades para desarrollo de SGC. (Universidades, SENA y 









 Competencia con productos sustitutos (Bioetanol, electricidad y solar). 
 Entrada de nuevas empresas al mercado. (Más grandes) 
 Competencia desleal (Precios, desinformación y desacreditación). 
 Aprovechamiento abusivo de Know How por parte de exfuncionarios. 
 Amenazas legales y normativas, (NTC, Superintendencia y Mintrabajo). 
 Falta de control en la calidad del producto por parte de entes externos. 
(Ausencia de regulación). 
 
2.2.3. Análisis Matriz DOFA GAS 3000 LTDA. 
Luego de identificadas todas las variables, se realiza el análisis DO, FO, DA y FA, 
el cual se presenta a continuación. En el anexo 12 se encuentra la matriz DOFA 
con toda la información aquí contenida. 
Análisis DO: 
 Coordinación interna para aprovechar el recurso y asesoría del estudiante 
de la Universidad Libre para la implementación del SGC, estandarizar 
procesos e implementación de controles operacionales y de administración. 
 Identificación de necesidades de capacitación e implementación de 
programa de formación con apoyo de entidades externas (ARL, Cámara de 
Comercio, etc.). 
 Identificación de mejora en presentación y diseño del producto. 
 Fortalecer las competencias en los productos y servicios que aún no se 
prestan para ampliar el portafolio. 
 Definición de estrategia de mejora de productos y servicios críticos. 
 Rediseño de página web para la comunicación de productos, servicios, 
políticas y planificación estratégica. 
 Estudio para reubicación estratégica de instalaciones locativas 
Análisis FO. 
 
 Replica hacia el área de comercial de los desarrollos nuevos para explorar 
nuevos mercados. 
 Investigación y desarrollo de Mercado 
 Rediseño de página web para la comunicación de productos y servicios 
actuales y nuevos de la organización. 
 Investigación y desarrollo de productos nuevos. 
 Mejorar las competencias de nuestros trabajadores, detectando necesidades 
para mejorar las competencias que ya tienen y su experiencia, por 
consiguiente, mejorar en gestión de calidad. 
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 Estudio de crédito para cubrir necesidades de recursos identificadas para la 
mejora organizacional. (cumplimiento de requisitos legales, contractuales y 




 Implementación del sistema de gestión en seguridad y salud. 
 Asegura desde el área comercial el cumplimiento de requerimientos 
contractuales particulares de cada cliente en temas de calidad y SST. 
 Desarrollar plan de formación para todo el personal de la empresa. 





 Continuar incursionando en nuevos mercados y nuevos productos.  
 Capturar nuevos mercados generando confiabilidad con nuestros clientes, a 
través del aseguramiento de los procesos internos. 
 Generar una mayor interiorización de normas y legislación aplicable al 
negocio a nivel gerencial y comercial. 
 
2.2.4. Identificación y clasificación de los riesgos. 
Definición: Riesgo: Efecto de la incertidumbre.24 
 
Es la posibilidad de que suceda algún evento que tendrá un impacto sobre objetivos 
institucionales o del proceso. Se expresa en términos de probabilidad y 
consecuencias. 
 
En todas las organizaciones independientemente de su naturaleza, tamaño y razón 
de ser, están permanentemente expuestas a diferentes riesgos o eventos que 
pueden poner en peligro su existencia.25 
 
El ensamble, distribución e instalación de equipos calefactores, genera una gran 
responsabilidad en cuanto a los riesgos inherentes que consigo lleva el Gas Natural 
y su correcta utilización como combustible.   
 
Es importante destacar, que las empresas de este sector enfrentan riesgos muy 
altos, los cuales se deben mitigar con mano de obra calificada y certificada, además 
de conseguir en el mercado, insumos que estén acorde con los niveles de exigencia 
requeridos por Gas Natural como empresa de servicios públicos. 
 
 
                                                             
24 NTC SO 9000:2015 
25 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo para la función pública. 
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Tabla 21. Clasificación DE RIESGOS. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
Gestión del riesgo en términos generales se refiere a los principios y metodología 
para la gestión eficaz del riesgo, mientras que gestionar el riesgo  se refiere a la 
aplicación de metodología y principios a riesgos particulares.26 
 
También es muy importante resaltar que en este sector comercial se encuentra un 
mercado muy competitivo, ya que como se mencionó anteriormente, los niveles de 
exigencia son muy altos y las empresas no están dispuestas a asumir este tipo de 
riesgo. GAS 3000 LTDA, utiliza para sus equipos calefactores, elementos que 
cuentan con certificación internacional y son de una marca muy reconocida en este 
sector, por lo que puede brindar con tranquilidad, garantía a sus productos y su 
instalación. Una empresa que no cuente con una eficiente gestión del riesgo, está 
muy expuesta a la pérdida de su imagen en el sector o la pérdida de participación 
en el mercado. Es por esto que uno de los objetivos del presente trabajo de grado 
es estructurar un sistema de gestión que garantice que las buenas prácticas en la 
operación, minimice el riesgo asociado enfocando todos los procesos a una mejora 
continua en cuanto a la calidad de sus productos y servicios. 
 
Para la estructuración de la matriz de riesgos es importante tener en cuenta la 
naturaleza de los mismos, la probabilidad de ocurrencia, las consecuencias 
relacionadas y las recomendaciones para lograr mitigarlos. 
 
                                                             
26 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo para la función pública. 
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Las etapas sugeridas para una adecuada administración del riesgo, son las 
siguientes:27 
 
 Compromiso de la alta y media dirección. 
 Conformación de un equipo multidisciplinario. 
 Capacitación en la metodología. 
 
 
En esta etapa se determina la fuente de origen de los riesgos, los sujetos sobre los 
cuales pueden incidir y los posibles efectos que podría generar sobre los mismos. 
Para lograr identificar los riesgos asociados a los procesos que tiene GAS 3000 
LTDA, se realizó una clasificación de riesgos por cada proceso, y luego se realizó 
su ponderación, generando planes de acción requeridos para lograr minimizar el 
impacto en la organización. 
 
Para dar a conocer el concepto de Matriz de riesgo al personal involucrado en el 
proceso productivo, se realiza capacitación específica, con el fin de unificar los 
criterios que más a delante nos ayudaran a identificar cada uno de los riesgos a los 
que está expuesta GAS 3000 LTDA, y de qué forma se asume, se reduce, se evita, 
se comparte o se transfiere. 
 
2.2.5. Análisis de Riesgo y Vulnerabilidad. 
 
Metodología: El adecuado manejo de los riesgos favorece el desarrollo y 
crecimiento de la entidad. Con el fin de asegurar dicho manejo es importante que 
se establezca el entorno y el ambiente organizacional de GAS 3000 LTDA, la 
identificación, análisis, valoración y definición de las alternativas de acciones de 
mitigación de los riesgos, esto en desarrollo de los siguientes elementos:28 
 
 Contexto estratégico. 
 Identificación del riesgo. 
 Análisis del riesgo. 
 Valoración del riesgo. 
 Políticas de administración del riesgo. 
 
Luego de identificar los riesgos a los que está expuesta GAS 3000 LTDA, 
entendiéndose estos como las eventualidades por las cuales la empresa no puede 
llegar a cumplir alguno de sus objetivos, se procede a evaluar con la herramienta 
de evaluación de riesgos, su criticidad, su probabilidad de ocurrencia, con el fin de 
desarrollar planes de acción enfocados a mitigar, prevenir y minimizar los riesgos. 
 
                                                             
27 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo para la función pública 
28 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo para la función pública 
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La valoración del riesgo implica un análisis en conjunto de la probabilidad de 
ocurrencia y el efecto que causa en los resultados; y puede evaluarse en términos 
cualitativos o cuantitativos dependiendo de la importancia para cada proceso y la 
información de la cual se disponga. 
 
Para entender un poco más este tema y mejorar su enfoque, se realiza una 
capacitación al personal involucrado en los diferentes procesos de la organización, 
buscando unificar criterios de evaluación y sus respectivos conceptos. Para ello se 
realizó reunión, para realizar por parte del autor, presentación de este tema, 
contando con los medios audiovisuales para la presentación de video relacionado y 
diapositivas, las cuales se encuentran en el anexo 11. 
 
Al ser un componente del subsistema de control estratégico, para una adecuada 
administración del riesgo, se debe tener en cuenta: 
 
 La planeación estratégica (Misión, visión, establecimiento de objetivos, 
metas, factores críticos de éxito). 
 El campo de aplicación. (Procesos, proyectos, unidades de negocio, 
sistemas de información). 
 El componente Ambiente de control y todos sus elementos (Acuerdos, 
compromisos y protocolos Éticos, las políticas de desarrollo del talento 
humano y el estilo de dirección) 
 La identificación de los eventos (Internos y externos), y de los resultados 
generados por el componente direccionamiento estratégico y sus elementos 
de control. (Planes y programas, modelo de operación y su estructura 
organizacional). 
 El elemento “Controles” del subsistema de control de gestión al momento de 
realizar la valoración de los riesgos (identificación, medición y priorización), 
















                                                             
29 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo para la función pública 
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Tabla 22. Proceso para la administración del riesgo. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo para la función pública 
 
En la gráfica siguiente, se puede observar los factores a tener en cuenta al 
momento de evaluar cada riesgo identificado por el personal administrativo y 
operativo de GAS 3000 LTDA, en cada uno de sus procesos. 







Fuente: El autor 2018. 
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Es de resaltar que en el sector comercial en el que se encuentra GAS 3000 LTDA, 
el mercado competitivo que existe, el hecho de no contar con un Sistema de Gestión 
de Calidad,  que garantice la eficiencia y eficacia de las operaciones, representa un 
riesgo de oportunidad considerable, es decir, una empresa que no cuente con una 
eficiente gestión de riesgos y su correspondiente política, está muy expuesta a 
perdida de su imagen, la perdida de porcentaje de participación en el mercado, o lo 
que sería catastrófico, la desaparición del mercado.  Teniendo en cuenta lo anterior, 
este proyecto, busca identificar claramente los riesgos a los que se está expuesta 
la organización, estructurando un sistema de gestión que garantice buenas 
prácticas en la secuencias de operación y de esta forma se minimice los riesgos 
asociados a la misma. De esta forma estamos aportando a la mejora continua de la 
empresa y sus partes interesadas.30 
Para la estructuración de la matriz de riesgos, es importante tener en cuenta la 
naturaleza de los mismos, la probabilidad de ocurrencia, las consecuencias 
relacionadas y las recomendaciones para mitigarlos. 
2.2.6. Identificación y clasificación de los riesgos. 
En este parte del documento, se determina la fuente de origen de los riesgos, los 
sujetos sobre los cuales puede llegar a incidir, y el posible efecto que podría llegar 
a tener sobre los mismos. Para llegar a logra lo anterior, inicialmente se agruparon 
los riesgos en diferentes grupos, de acuerdo a su naturaleza, y luego se estimaron 
las posibles consecuencias relacionadas con dichos riesgos. 
Grupo de sujetos: Se busca identificar todos los sujetos que de una u otra manera 
están expuestos a ser afectados por cualquier evento que se llegue a materializar y 
que afecte negativamente su salud, su integridad física o psicológica, si se tratase 
de personas, o si se trata de bienes de la empresa o terceros, se hablaría de pérdida 
total o parcial. 
Cada uno de los sujetos o activos que se ven involucrados en estos riesgos, se 
pueden clasificar en grupos, como se denota a continuación: 
 Personal propio. 
 Personal ajeno a la operación. (Cliente). 
 Activos propios. 
 Activos de terceros. 
Fuentes de riesgos: Con base en la información suministrada por el personal de la 
empresa GAS 3000 LTDA, tanto personal administrativo como operativo, se ha 
                                                             
30 Referenciado de trabajo de grado basado en Norma ISO 28000. 
79 
 
logrado identificar los riesgos y consecuencias más representativos para las 
operaciones involucradas, desde el contacto inicial del cliente, hasta la entrega del 
bien o servicio a satisfacción por parte del mismo. 
 Derivados del cliente: Información herrada del requerimiento, retractación 
del cliente en cuanto a su pedido, traslado del cliente a otra ciudad, muerte o 
enfermedad del cliente, pago del bien o servicio ya entregado, insatisfacción 
del cliente, mala manipulación, daño de equipos. 
 
 Derivados del proceso: Información herrada por parte del asesor, perdida 
de contacto con el cliente, costos del bien o servicio, error de diseño, faltante 
de insumos y MP, daño de maquinaria, equipos y herramienta, ausencias de 
personal, defectos de ensamble. Partes defectuosas, mala instalación, 
conocimiento técnico,  
 
 Derivados del transporte: Mal almacenamiento y manejo de carga, 
movimientos bruscos e inadecuados, volcamiento, estrellada, fallos 
mecánicos del vehículo, comportamiento del conductor, (negligencia, acción, 
omisión, efectos del estrés), caída y perdida de la carga.  
 
 Derivados de hechos externos: Movimientos telúricos, inundaciones, 
tempestades, mal estado de las vías, explosión o incendio, contaminación 
por residuos u olores, terrorismo, huelgas, robo, atraco, orden público.  
 
2.2.7. Diseño de la matriz de riesgos. 
Luego de realizar la identificación de los riesgos más significativos, entendiéndose 
estos como eventualidades por las cuales GAS 3000 LTDA, no pueda con sus 
objetivos gerenciales, se procede a evaluar por medio de la matriz de riesgos, su 
criticidad y su probabilidad de ocurrencia, con el fin de generar planes de acción 
preventivos, enfocados a mitigarlos y monitorearlos. La valoración de estos riesgos 
implica un análisis que tenga en cuenta la probabilidad de ocurrencia y el efecto de 
los resultados, los cuales pueden ser cualitativos o cuantitativos, dependiendo de la 
importancia o disponibilidad de la información. 
Teniendo en cuenta la información anterior, se considera que la matriz de riesgos 
constituye una herramienta clave en el diseño del sistema de gestión de calidad 
para GAS 3000 LTDA, debido a que esta permite efectuar una evaluación cualitativa 
y cuantitativa de los riesgos inherentes a los procesos y de esta misma manera la 
determinación del riesgo de la empresa en el desarrollo de su objeto social. 
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Es fundamental tener en cuenta en la administración del riesgo, el registro de 
histórico de la ocurrencia de incidentes y accidentes, con el fin de realizar análisis 
de estos y poder tomar planes de acción que conlleven a la mitigación de estos 
preventivamente. Lo anterior con el fin de tener argumentos que justifiquen una 
inversión para un programa general de riesgos. 
Tabla 24, Contexto de la organización. 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
La principal recomendación es implementar un sistema de gestión del riesgo, con 
actualizaciones frecuentes para que se tenga información efectiva de la 
siniestralidad, esto con el fin de mantener un permanente control de los riesgos 
asociados a la actividad económica de GAS 3000 LTDA, identificando 
oportunidades de mejora. Es primordial mantener un registro con los formatos 
diseñados para la recolección de esta información, y sensibilizar a todo el personal 
de la importancia de su diligenciamiento, el cual no necesariamente debe significar 
algún tipo de sanción disciplinaria, sino una oportunidad de mejora y crecimiento 
organizacional. 
A pesar de que en este análisis se tengan en cuenta las diferentes variables que 
conlleven a mitigar los riesgos, encontramos también algunos riesgos a los que está 
expuesta la organización si no se toman las medidas adecuadas en los tiempos 
requeridos, ya que encontramos riesgos como la pérdida de imagen, 
reconocimiento de los clientes entre otras que pueden llegar a generar 
consecuencias fatales para la organización, si no se controlan a tiempo. 
Se han establecido dos aspectos importantes a tener en cuenta en el análisis de los 
riesgos identificados, los cuales son la probabilidad y el impacto. La probabilidad es 
la posibilidad de ocurrencia del riesgo, el cual se puede medir con criterios de 
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frecuencia, si en un periodo de tiempo se ha materializado; o en criterio de 
factibilidad teniendo en cuenta la presencia de factores internos y externos que 
pueden propiciar el riesgo, aunque este no se haya materializado. El impacto se 
entiende por las consecuencias que puede ocasionar a GAS 3000 LTDA, la 
materialización del riesgo. 
2.2.8. Calificación del riesgo. 
Se logra a través de la estimación de la probabilidad de su ocurrencia y del impacto 
que pueda causar la materialización del riesgo:31   
En la siguiente tabla encontramos los criterios a tener en cuenta para el análisis del 
riesgo teniendo en cuenta la probabilidad de ocurrencia. Con base en estos criterios, 
se realizara la materialización de la matriz de riesgos para GAS 300 LTDA, esto con 
el apoyo del personal de cada proceso, quienes con su experiencia en estas áreas 
aportaran para incrementar el aporte a esta actividad. 
Tabla 25. Tabla de probabilidad del riesgo. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
Tabla 26. Criterios de impacto para medición del riesgo. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
                                                             
31 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública 
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Teniendo en cuenta el tipo de riesgo a los que está expuesta GAS 3000 LTDA, se 
construyen las siguientes tablas que representan los temas que suelen impactar la 
ocurrencia de los riesgos y se asocian con la clasificación del riesgo. 
Tabla 27. Impacto confidencialidad de la información. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
En la tabla 28, se listan los factores que se considera impactan en la organización 
en cuanto al manejo de su información institucional, especialmente la que tiene 
relación con el diseño de sus productos. 
Tabla 28. Impacto de credibilidad o Imagen. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
En la tabla 29, se listan los factores que para GAS 3000 LTDA, se considera que 








Tabla 29. Impacto legal. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
En la tabla 30, se listan los factores que para GAS 3000 LTDA, se considera 
impactan, en cuanto al aspecto legal y Normativo. 
Tabla 30. Impacto Operativo.  
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
En la tabla 30, se listan los factores que para GAS 3000 LTDA, se considera 
impactan, en cuanto a sus procesos productivos y que generan riesgo a sus partes 
interesadas. 
Tabla 31. Tabla para análisis de impacto. 
 
Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
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En la tabla 32, podemos realizar el análisis del impacto, teniendo en cuenta que se 
pueden analizar los impactos que se pueden generar por los riesgos que tiene la 
organización. 
2.2.9. Evaluación del riesgo. 
En la evaluación del riesgo, se realiza la comparación de los resultados de la 
calificación del riesgo, con los criterios definidos para establecer el grado de 
exposición de GAS 3000 LTDA, al mismo, de esta forma es posible distinguir entre 
los riesgos que se consideran aceptables, tolerables, moderados, importantes, o 
inaceptables y fijar las probabilidades de las acciones requeridas para su 
tratamiento.32 
Con el fin de facilitar la calificación y evaluación de los riesgos, se tendrá en cuenta 
la matriz relacionada en imagen siguiente, la cual contempla un análisis cualitativo 
con el fin de presentar la magnitud de las consecuencias potenciales (impacto) y la 
posibilidad de ocurrencia.33 
Las categorías relacionadas con el impacto son: insignificante, menor, moderado, 
mayor y catastrófico. Las categorías relacionadas con la probabilidad son; Raro, 
improbable, posible, probable y casi seguro.34 
Tabla 32. Matriz de calificación, evaluación y respuesta a los riesgos. 
 
                                                             
32 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública 
33 Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública 




Fuente: Guía para la administración del riesgo. Departamento administrativo de la función pública. 
De acuerdo a la anterior información, se planteó a la gerencia de GAS 3000 LTDA, 
seguir estos lineamientos con el fin de construir en conjunto con el estudiante de la 
Universidad Libre, la matriz de riesgos asociada a cada uno de los procesos que 
intervienen en el ensamble de calefactores tipo SOLARIX, objeto de la presente 
investigación. Se construye tabla de definición y clasificación de riesgos por proceso 
con el fin de mantener identificados los riesgos principales a los que se encuentran 
expuestos cada uno de ellos. 
Tabla 33: Definición y clasificación de riesgos por proceso en GAS 3000 LTDA. 
 
Fuente: El autor y GAS 3000 LTDA. 
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En el anexo 18, se construye el mapa o matriz de riesgos para cada uno de los 
procesos involucrados en el proceso de ensamble de calefactores tipo SOLARIX, 
de acuerdo a la metodología planteada a la gerencia de GAS 3000 LTDA. 
Este análisis del riesgo busca establecer la probabilidad de ocurrencia del mismo y 
sus consecuencias, este último aspecto puede orientar la clasificación del riesgo, 
con el fin de obtener información para establecer el nivel de riesgo y las acciones 






















2.3. FORMULAR LOS INDICADORES DE GESTIÓN DEL SISTEMA QUE 
PERMITA LA MEDICIÓN DE LA EFICIENCIA Y LA EFICACIA. 
 
Para el desarrollo de este objetivo, se tuvieron en cuenta los requisitos de la norma 
NTC ISO 9001:2015 en su numeral 9.1. 
De acuerdo a esto, fue necesario aclarar los siguientes aspectos con los dueños de 
proceso: 
 
Definición de Indicadores 
Un sistema de evaluación es una pieza clave dentro del sistema de gestión de la 
calidad, pues permite determinar en qué grado se está cumpliendo con las 
orientaciones, objetivos, políticas, requisitos y metas establecidos por el sistema. 
Todo indicador debe dar evidencia del cumplimiento de los principios de eficacia y 
eficiencia necesarios en una gestión basada en la calidad. Las interpretaciones de 
estos dos conceptos son variadas, sin embargo, lo que ambos conceptos recogen 
es el logro de los resultados propuestos con los recursos destinados para tal fin. 
Se puede afirmar que los indicadores son ante todo información, que puede ser 
utilizada por los mecanismos de control para monitorear y ajustar las acciones que 
un determinado sistema o proceso emprende para alcanzar el cumplimiento de los 
objetivos propuestos. 
 
Existen diferentes tipos de indicadores, algunos ejemplos: 
 
Estratégicos: Indicadores que se establecen para medir el grado de cumplimiento 
de los programas de gestión, planes de mejoramiento, plan de desarrollo, etc.  
 
Indicadores Tácticos: Indicadores que se establecen para monitorear y medir el 
cumplimiento de los objetivos del proceso. 
 
Indicadores Operativos: Indicadores que se establecen para monitorear y medir el 
cumplimento de las actividades propias del funcionamiento del proceso. 
   
Nombre del Indicador: Establece la identidad del indicador, por lo tanto, debe 
hacerse en la forma más sencilla posible y de acuerdo con la utilidad que le reporta 
al proceso, el nombre debe permitir su fácil y rápida identificación.  
 
Una vez conocido el conjunto de procesos que conformaría el sistema de gestión 
de calidad de la empresa objeto del proyecto y siguiendo con la metodología 
propuesta por la norma NTC ISO 9001:2015, Se realizaron las siguientes acciones 
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Identificación de indicadores para cada proceso del SGC 
 
Partiendo del Mapa de Procesos de GAS 3000 LTDA y las caracterizaciones de los 
procesos definidos para el SGC, la Alta Dirección, junto con el estudiante de 
Universidad Libre, realizó distintas reuniones con cada uno de los responsables de 
los procesos con el fin de determinar cuáles serían los parámetros del proceso que 
mejor pudieran reflejar el buen funcionamiento del mismo. 
Así, una vez determinados los parámetros a evaluar, se buscaron indicadores que 
reflejaran aquellas dimensiones teniendo en cuenta la facilidad de su medición, 
recopilación, registro y análisis posterior. 
La participación de cada uno de los responsables de cada proceso fue primordial 
para establecer estos indicadores, teniendo en cuenta que, nadie mejor que ellos 
conocen cuáles son los indicadores óptimos para los procesos que manejan y 
conocen perfectamente las ventajas e inconvenientes de cada uno de los 
indicadores planteados. Fue así como todos los indicadores fueron aprobados por 
consenso con los responsables de los procesos. 
Durante la reunión se decidieron los parámetros e indicadores a controlar para cada 
uno de los procesos del sistema de gestión de calidad. 
 
Cada líder con el personal a cargo estableció los Indicadores para evaluar los 
objetivos de su proceso, de acuerdo a las actividades que requieren seguimiento a 
través de la medición de variables.  
 
La formulación de los indicadores se realiza en el formato Ficha de Indicadores de 
Gestión, el cual permite definir los siguientes aspectos para cada uno de ellos:  
 
Tipo de Indicador: se refiere a la clase de indicador que se establece. Se debe definir 
si es un indicador de eficacia, eficiencia o efectividad. 
 
Definición del Objetivo: Resultado que se espera lograr en un periodo determinado 
en un proyecto, programa o plan que está alineado con los objetivos del proceso y/o 
los objetivos de calidad. Un objetivo bien formulado es aquel que permite identificar 
de manera precisa el resultado que se pretende alcanzar.  
 
Método de Cálculo: Es la expresión matemática que permite cuantificar el nivel o 
magnitud que alcanza el indicador en determinado periodo, considerando variables 
que se relacionan para este efecto. 
 
 Meta: Criterio cuantitativo que permite establecer límites o niveles máximos 




 Frecuencia: Hace referencia a la periodicidad en el tiempo con la que se 
aplica el método de cálculo. Ejemplo: anual, semestral, trimestral, mensual, 
etc. 
 
 Unidad: Hace referencia a la forma en la que se expresa el valor del indicador 
de acuerdo a las variables que se relacionan. 
 
 Responsable de la medición: Cargo del funcionario que recolecta la 
información de las variables que componen el indicador.  
 
Los indicadores de calidad, son medidas estadísticas basadas en datos 
recolectados de formas sistemática en una organización, y son utilizados como 
criterio para evaluar el desempeño de sus procesos, tomando decisiones asertivas, 
en busca del mejoramiento continuo. Para ello se realizó, en conjunto con los 
directivos de GAS 3000 LTDA, un taller para la construcción de los indicadores 
medibles de acuerdo a la planeación estratégica de la empresa. 
Estos indicadores deben de contener los siguientes elementos: 
 “Denominación del indicador: Es la expresión matemática que cuantifica el 
estado de la característica o hecho que se quiere controlar. 
 Propósito de un indicador: El propósito debe expresar el ¿Para qué? Se 
quiere generar el indicador seleccionado. 
 Niveles de referencia de un indicador. La medición se realiza a través de la 
comparación y está no es posible si no se cuenta con una referencia contra 
la cual contrastar el valor de un indicador. 
 Responsable: Se refiere a quienes les corresponde actuar en cada momento 
y en cada nivel de la organización, frente a la información que está 
suministrando el indicador y su posible desviación respecto a las referencias 
escogidas” 35 
 
Para la definición de los indicadores de desempeño de GAS 3000 LTDA, se diseñó 
ficha técnica que contuviera los campos específicos en los que se lograra contener 
la información específica de los indicadores de gestión propuestos y que fuese de 
fácil manejo con el fin de poder socializar y realizar seguimiento de manera ágil y 
efectiva, brindando a la gerencia herramientas de seguimiento y control que le 
                                                             
35 FERNÁNDEZ, Alfonso. Indicadores de Gestión y cuadro de mando integral. Austrias. Centro para la calidad 
en Austrias. 2005 
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permita en cada situación, llegar a tomar las decisiones correctas que favorezcan 
los interesas de las partes interesadas. 
Tabla 34. Ficha técnica de indicadores. 
 
Fuente: GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
Con base en lo anterior, en la siguiente tabla se establecen los indicadores de 
gestión para el proceso de ensamble de equipos calefactores y los procesos 
involucrados. Estos indicadores, fueron diseñados por el equipo interdisciplinario de 
GAS 3000 LTDA, en conjunto con el estudiante de la Universidad Libre. Esta 
actividad permitió identificar los principales factores que inciden en el desarrollo del 
objeto social de la empresa y sus objetivos gerenciales, y generar indicadores 
específicos que involucren a las diferentes áreas tanto operativas como 
administrativas en pro de generar cultura organizacional que conlleve al 
cumplimiento de metas y propósitos con el fin de lograr el crecimiento 
organizacional. 
Los indicadores planteados, fueron presentados a la alta gerencia de GAS 3000 
LTDA, con el fin de ser validados y aprobados para su ejecución y control. Estos 
fueron los siguientes: 
 Satisfacción del cliente. 
 Cumplimiento al servicio Pos Venta. 
 Capacitación al personal enfocado al negocio. 
 Control del producto y/o servicio no conformes. 
 Servicio NC. 
 Cumplimiento de presupuestos de ventas. 
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Una vez aprobados, se elabora a cada uno de los indicadores, su respectiva hoja 
de vida, con el fin de iniciar su seguimiento y gestión por parte de cada uno de los 
representantes de área. La Hoja de vida de estos indicadores se encuentra en el 
anexo 26.  
Con el fin de establecer los puntos críticos dentro del proceso productivo de GAS 
3000 LTDA, que conlleven a la realización de entrega de una solicitud a sus clientes 
de forma satisfactoria, utilizando la metodología adecuada, la cual garantice la 
trazabilidad de un producto, se inicia el proceso para el cumplimiento de este 
objetivo, el cual es una herramienta estratégica para la toma de decisiones que 
conlleven a la continuidad del negocio de forma progresiva. 
Con la Gerencia general de GAS 3000 LTDA, estableció la presentación de informes 
de seguimiento y medición para evaluar el desempeño de los procesos y del sistema 
de gestión de calidad, semestralmente. Ha designado a un representante para la 
consolidación de la información. 
 
La forma de registrar la medición para el monitoreo de los indicadores de cada 
proceso se realiza de acuerdo al ejemplo que se presenta a continuación. 
 
 
Fuente: GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
 
Cada líder de proceso debe documentar el resultado de los indicadores establecidos 
para el proceso y realizar el análisis del resultado en los formatos usados para el 
registro de la medición de los mismos. 
Una vez analizados los resultados cada indicador, se deben establecer los planes 
de mejora en cumplimiento del procedimiento establecido pos GAS 3000 LTDA, 




2.4. DESARROLLAR EL CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD QUE PERMITA 
EL MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA EMPRESA GAS 3000 LTDA, MEDIANTE 
LA UTILIZACIÓN DE HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS. 
 
El control estadístico de la calidad, es una herramienta que proporciona información 
importante del desarrollo de actividades realizadas en cada uno de los procesos de 
una organización, realizando análisis de los resultados a través de mecanismos de 
control previamente definidos, lo cual permite realizar la toma de decisiones que 
garanticen la satisfacción de las partes interesadas  
Por medio del control estadístico de calidad, se logran identificar oportunidades de 
mejora en relación a la Norma ISO 9001:2015, las cuales sirven como información 
importante para buscar en conjunto con todas las áreas de la empresa, soluciones 
inmediatas que aporten al mejoramiento continuo, al crecimiento y desarrollo de la 
empresa, logrando a su vez el cumplimiento de los objetivos gerenciales; brindando 
una excelente rentabilidad a sus inversionistas. Cabe resaltar que hoy por hoy la 
implementación de normas ISO no es un plus para las organizaciones, por el 
contrario, es una necesitad por el auge de la globalización, puesto que muchas 
empresas que se encuentran en la capacidad de la adopción de esta metodología 
y no la promueven dentro de su ejercicio como compañía, desaprovecha un gran 
nicho de mercado y oportunidades de negocio hacia otros países con lo cual lograra 
un crecimiento corporativo a largo plazo. 
Para realizar estas mediciones, se debe garantizar la transparencia de los datos de 
tal forma que sean entendibles para el interior de la organización, teniendo en 






Deming afirma que todo proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad del 
mismo, mayor será la calidad del producto resultante. En cada proceso pueden 
generarse dos tipos de variaciones o desviaciones con relación al objetivo marcado 
inicialmente: variaciones comunes y variaciones especiales. Solo efectuando esta 
distinción es posible alcanzar la calidad. 
Para la realización de este objetivo, se planteó un análisis de la causa más común 
que se presenta en el proceso de ensamble de calefactores y el que más afecta la 
entrega del equipo calefactor al cliente, desde la generación del pedido hasta la 
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entrega a satisfacción del producto solicitado. Para evaluar las causas de esta 
problemática, se elaboró el siguiente diagrama causa efecto: 
Figura 9. Espina de pescado control estadístico. 
 
Fuente: GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
Teniendo en cuenta el análisis del diagrama anterior se determinó que las 
principales causas en la demora en la entrega de calefactores por parte de GAS 
3000 LTDA a sus clientes son las siguientes: 
 Manejo de información. 
 Trabajo en equipo. 
 Instalaciones inadecuadas. 
 Reproceso. 
 Inventarios. 
 Demoras en instalación. 
Teniendo en cuenta las causas de demora en entrega de equipos solicitados por los 
clientes de GAS 3000 LTDA, se realiza un análisis estadístico, utilizando en este 
caso el histograma. Para su construcción se realiza trabajo de campo con el fin de 
recolectar la información en cuanto a tiempos de entrega, para la cual se tiene en 
cuenta la siguiente información.  
 Los tiempos promedio de ensamble de un equipo calefactor es de 5 días 
hábiles. 
 Logística para transporte, instalación y pruebas de funcionamiento son 3 días 
hábiles. 
 Los tiempos de entrega estándar que maneja el comercial, quien es realiza 




En base a esta información, se realiza recolección de información histórica de los 
tiempos de entrega en los que se ha logrado cumplir a los clientes de acuerdo a los 
acuerdos iniciales. Con base a la información recolectada, se realiza la siguiente 
tabla de datos en los que se evidencia tiempos en días hábiles. 
Tabla 35. Datos en demora de entrega de equipos calefactores a los clientes. 
 
Fuente: El autor y GAS 3000 LTDA. 2018. 
En base a los 35 datos recolectados, se realiza el cálculo de las variables a tener 
en cuenta con el fin de construir el histograma respectivo. 
Tabla 36. Calculo de variables para cálculo de Histograma. 
 
Fuente: El autor. 2018. 
Una vez obtenida la información anterior, se realiza una tabla de frecuencias, la cual 





En la tabla siguiente se muestran los resultados obtenidos para la construcción del 
histograma. 
Tabla 37. Tabla de frecuencias. 
 
Fuente: El autor 2018. 
En base a la información obtenida mediante los cálculos estadísticos, se realiza la 
construcción del Histograma correspondiente, en el que se visualizara la 
información recolectada. 
GRAFICA 4. Histograma de demoras en entrega de equipos calefactores. 
 
Fuente: El autor. 2018. 
En la gráfica anterior, podemos observar el comportamiento en la entrega de 
equipos, generada por GAS 3000 LTDA, en la que podemos observar que de las 35 
entregas, únicamente 10 se entregaron en un tiempo menor al pactado por parte 
del comercial con el cliente final, 12 se realizaron en los tiempos pactados y 14 se 
entregaron fuera de los tiempos establecidos. Podemos encontrar una oportunidad 




























generando planes de acción efectivos que nos ayuden a minimizar este indicador, 
generando una cultura general de servicio al cliente por parte de todos los miembros 
de la organización, que de una u otra forma interviene en el proceso de ensamble 
de calefactores. 
GRAFICA 5. Tabla de frecuencias. 
 
Fuente: El autor 2018. 
En la anterior grafica encontramos la tabla de frecuencias, la cual nos ayuda a 
identificar la tendencia de las entregas de equipos calefactores, ayudándonos a 
evidenciar las falencias que se vienen presentando, no solamente en el proceso de 
ensamble de calefactores, sino también en las diferentes áreas involucradas en el 
proceso hasta finalizar en la entrega a satisfacción en el cliente final. Esta es una 
muy buena herramienta que tiene la gerencia de GAS 3000 LTDA, para enfocar sus 
energías y apoyándose los indicadores propuestos, lograr enfocar al equipo de 
trabajo al cumplimiento de los objetivos gerenciales y las metas propuestas por la 
organización.  
En general, tomando el promedio de días, el resultado en tiempos de entrega de 
equipos calefactores, es de 8.1 días, resultado   
2.4.1. Capacidad Instalada de la planta de producción de GAS 3000 LTDA. 
GAS 3000 LTDA, cuenta en la actualidad, con una planta nueva, en la ciudad de 
Bogotá, ubicada en el barrio San Miguel Av. 30 con Calle 64. Esta planta no produce 
equipos en línea, ya que su proceso y ventas no lo ameritan. Su capacidad instalada 


























 Su horario operativo es de única jornada de 8 am a 5 pm, de lunes a viernes 
y el día sábado de 9 am a 12 del día. 
 Cuenta con un soldador calificado y dos operarios de ensamble e instalación. 
 Las ventas las centralizan a nivel residencial, con un punto de venta, y a nivel 
de ventas institucionales, con dos comerciales que se encargan de los 
clientes habituales y consecución de nuevos clientes potenciales. 
Con este personal, y los equipos instalados en planta, GAS 3000 LTDA, está en 
capacidad de ensamblar 6 equipos pos semana, es decir, 24 equipos mensuales. 
La capacidad real de producción de GAS 3000 LTDA, está dada por su nivel de 
ventas, la cual, durante los últimos dos años, ha estado en un promedio de 4 equipos 
semanales. 
GRAFICA 6. Capacidad Instalada GAS 3000 LTDA. 
 
Fuente: GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
Para realizar el análisis de estas causas de incumplimiento, durante el primer 
semestre del año 2018, se realizó seguimiento, en los procesos que intervienen en 
este análisis, encontrando el número de veces que se presentan errores que 
finalmente el cliente los percibe y afecta la calidad del servicio y la imagen de GAS 
3000 LTDA. De acuerdo a la información que se requiere para realizar el presente 
análisis, se planteó en conjunto con la gerencia realizar la elaboración de formato 
para la recolección de datos de cada una de las áreas identificadas, en las que se 
requiere tener esta información y el correspondiente análisis. A continuación, se 








Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Capacidad Instalada GAS 3000 LTDA
Capacidad Instalada Capacidad Real
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entregar en los tiempos pactados con el cliente, generando que la percepción del 
cliente sea negativa en contra de la organización de GAS 3000 LTDA. 
Para este análisis, se partió de la información recolectada en campo, en la que se 
registró las oportunidades de mejora que tiene cada uno de los procesos, 
identificando así las principales causas que generan demora en la entrega oportuna 
de los equipos al cliente final. 
Se tienen en cuenta las causas identificadas en el análisis espina de pescado en el 
que se analizó la demora en entrega de calefactores, para lo cual se recolecto 
información del último semestre. 
Tabla 38. Causas y frecuencias en demoras. 
 
Fuente. GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
En el cuadro anterior, se puede evidenciar que la mayor causal de incumplimiento 
en la entrega de calefactores a cliente final, es el manejo de información, con un 
33% y la menor causal es instalaciones inadecuadas con 4% 
GRAFICA 7. Demoras en entregas. 
 































Dentro de los procesos que tiene GAS 3000 LTDA, que intervienen en el ensamble 
de equipos calefactores, encontramos las áreas de Diseño, Fabricación, 
comercialización e instalación. Cada una de estas áreas genera actividades que 
aportan a la entrega de equipos al cliente final. Dentro de los datos recolectados, en 
los que se evidencian oportunidades de mejora, en cuanto a la calidad del producto 
final, y que retrasan de alguna manera la entrega de equipos fuera de las fechas 
pactadas directamente por el comercial con el cliente, se busca realizar un análisis 
estadístico en el que se pueda evidenciar más claramente estas falencias, y se 
pueda tomar acciones enfocadas a mejorar y a reforzar la calidad de estas áreas de 
apoyo. 
Por lo anterior se presenta a continuación, el análisis estadístico de calidad para 
cada una de las áreas involucradas: 
Diseño. 
Figura 10. Diagrama causa efecto Diseño de calefactores. 
 
Fuente: El autor 2018. 
En el anterior análisis, encontramos que el área de diseño mediante su proceso 
habitual, aporta en tiempos muertos, que afectan los tiempos de entrega pactados 
con el cliente final. Es un área en la que continuamente se generan mejoras en los 
diseños de los equipos, con el fin de llegar a mas sectores comerciales en los que 
puedan aplicar este tipo de productos. Esta área se encuentra en cabeza del 
gerente general de GAS 3000 LTDA, y continuamente se desarrolla investigación y 
adquisición de nuevos productos, siempre en busca diseños que generen una 






En el ensamble de calefactores, se presenta también problemas que afectan 
directamente la entrega de los pedidos al cliente final. Con el fin de analizar las 
causas más comunes, se realiza obtención de información que nos ayude a 
identificar la causa más frecuente que genera dicho incumplimiento. 
A continuación, se relacionan en la tabla, las causales mas significativas. 
Tabla 39. Causales de demora por Ensamble de equipos Calefactores. 
 
Fuente: El autor 2018. 
GRAFICA 8. Grafica demoras en entrega por Ensamble de calefactores.  
 
Fuente: El autor 2018. 
De acuerdo al análisis realizado, podemos concluir que la causa más significativa 
en el proceso de ensamble, es por la ausencia de técnicos en planta, debido a que 
en la mayoría de veces en que se presenta esta novedad, es porque los técnicos 




































En cuanto a la comercialización de los equipos calefactores, es muy importante que 
el comercial en lo posible, realice una visita técnica al lugar en donde se requiere 
realizar la instalación final del equipo calefactor. Lo anterior con el fin de obtener no 
solamente las especificaciones del cliente, sino también tener en cuenta los 
requerimientos técnicos y locativos para su instalación. Debido a que los equipos 
calefactores que comercializa GAS 3000 LTDA, utilizan como combustible, el Gas 
Natural, es muy importante que se tenga en cuenta la normatividad vigente para 
este tipo de instalaciones, ya que la instalación final, es avalada directamente por 
Gas Natural y debe cumplir al 100% sus requerimientos tanto técnicos como de 
seguridad. 
A continuación, se numeran las principales causas con las que el área comercial 
afecta los tiempos de entrega de los equipos calefactores al cliente final. 
Tabla 40. Factores que afectan la entrega de equipos calefactores por parte del 
área comercial. 
Fuente: El autor. 2018. 
En la tabla anterior, se muestra los factores más importantes que generan atrasos 
en la entrega de equipos calefactores. De la buena gestión que realice el área 
comercial, depende en gran parte la entrega efectiva y el cumplimiento de 
compromisos con el cliente, ya que finalmente es el comercial quien escucha sus 
requerimientos y necesidades y debe brindar teniendo en cuenta su portafolio, una 
solución efectiva que genere satisfacción y fidelidad. El comercial es la imagen de 
GAS 3000 LTDA, ante sus clientes, ya que es a quien directamente el cliente dirigirá 
cualquier tipo de requerimiento, ya sea queja o reclamo, y de este depende que se 
culmine con éxito todo el proceso desde el diseño hasta la instalación y entrega 
final. 
El factor que más afecta la entrega de equipos a tiempo, de acuerdo al análisis 
anterior, es que el comercial con el fin de ganar una venta, oferta precios muy bajos 
que en la mayoría de las veces afecta la rentabilidad del negocio, generando una 
utilidad muy baja para la organización y sus socios. 
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Fuente: El autor. 2018. 
INSTALACIÓN. 
GRAFICA 10. Análisis demoras en instalación de equipos. 
 
Fuente: El autor 2018. 
En este análisis, se puede determinar que una de las principales causas de demora 
en entrega de equipos calefactores es la disponibilidad de técnicos calificados en 
este tipo de instalaciones, ya que no es solamente realizar adecuaciones locativas, 
sino el cumplimiento de la normalización exigida por Gas Natural en este tipo de 
instalaciones. Del cumplimiento de estos requerimientos depende la entrega a 
satisfacción al cliente final. Sin el aval correspondiente, no es posible la puesta en 
marcha del equipo calefactor. 
Con la información anterior, la gerencia de GAS 3000 LTDA, tiene una herramienta 
estadística con la que es posible tomar decisiones acertadas con las que puede 
































clientes, no solamente a los que les vende esporádicamente un equipo, sino 
también con sus clientes estratégicos los cuales son muy importantes para el 
desarrollo y crecimiento de la organización. 
En base a lo anterior y con el fin de tener un mejor contacto con sus clientes y 
proveedores, se realiza el diseño de un formato de ingeniería, con el fin de 
recolectar información esencial para el proceso de calidad, en el que se sugiere 
reportar cualquier novedad presentada con la calidad y diseño de equipos 
calefactores. El objetivo de este formato es Identificar los hallazgos que se 
presentan en producción y/o ensamble para el tratamiento mediante acción 
correctiva con el fin de evitar quejas, devoluciones, reprocesos, perdida de material.  
A continuación, se relaciona los campos del formato con cada una de sus 
descripciones. En la hoja siguiente se relaciona el formato sugerido. 
HALLAZGO: Describa en la casilla de Hallazgo, la condición que se presentó y que 
ocasiono desviaciones en el proceso de producción y/o ensamble. 
EVIDENCIA FOTOGRÁFICA: Siempre que sea posible incluya la evidencia 
fotográfica para mayor ilustración de los hechos. 
CARGO DE QUIEN REPORTA: Detalle el cargo de quien realiza el reporte de 
hallazgo.  
AREA: Indique el área donde se presentó el hallazgo. 
ACCIÓN CORRECTIVA: El jefe de área debe recibir el reporte y junto con el 
equipo de trabajo y demás áreas involucradas, deben definir la acción correctiva 
para minimizar el impacto. 
RESPONSABLE: Detallar el cargo del funcionario responsable de gestionar la 
acción correctiva. 
FECHA DE SEGUIMIENTO: Indicar una fecha posible para el seguimiento de la 
acción o acciones emprendidas para minimizar los riesgos e impactos de las 
causas que ocasionaron el hallazgo. 
RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO: Debe indicarse el cargo del responsable 
del seguimiento, el cual debe pertenecer a un nivel de mando superior. 
ESTADO: En esta casilla, debe indicarse si el hallazgo está cerrado o abierto. 
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Tabla 41.Reporte de hallazgos en producción y/o ensamble. 
 
Fuente: El autor 2018.
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Una vez recolectadas la información de hallazgos de calidad reportador por el 
personal administrativo y operativo de las áreas seleccionadas, se realizó la 
tabulación correspondiente en la siguiente tabla, en la cual se puede observar el 
histórico correspondiente al primer trimestre del año 2018. 
Tabla 42. Tabla de reporte de errores. 
 
Fuente. GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
En base en la información recolectada, se pudo observar que los errores de 
calidad en total de las áreas de almacén fueron 27, correspondiente al 31%, 
producción con un total de errores de 22 y un porcentaje del 26%, el área de 
instalaciones con un total de 20 y un porcentaje del 23% y finalmente el área de 
ventas, con un total de 17 y un porcentaje del 20%, para un gran total de 86 
hallazgos durante el primer trimestre de 2018. Esta información la podemos 
visualizar en la siguiente gráfica, correspondiente al Pareto generado de acuerdo a 
los datos recolectados. 
Grafica 11. Diagrama de Pareto. Errores presentados. 
  
Fuente: El autor 2018. 
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Realizando el análisis del Pareto anterior, podemos concluir que los elementos que 
inciden de forma significativa en la pérdida de clientes en GAS 3000 LTDA, se 
presentan en las áreas de almacén y el área de producción, por lo tanto, se debe 
enfocar principalmente la atención para generar planes de acción que eviten la 
recurrencia de errores significativos y así obtener una mejora significativa en la 
solución del problema. 
Teniendo en cuenta el proceso de ensamble de calefactores, en conjunto con la 
gerencia de GAS 3000 LTDA, se acuerda emplear herramientas estadísticas que 
aporten al proceso productivo a obtener información estadística que facilite 
identificar oportunidades de mejora en pro de una mejor calidad del producto final. 
Lo anterior en busca de la satisfacción y fidelización del cliente, el cual es muy 
importante para cualquier organización. 
Teniendo en cuenta el requerimiento anterior, se decide recolectar información 
directamente en el proceso de ensamble que nos brinde los datos necesarios los 
cuales serán utilizados para el análisis con cartas de control tipo C al igual que las 
cartas de control tipo U. 
La información fue recolectada por el personal operativo de GAS 3000 LTDA, en 
acompañamiento del autor, con el fin de que los datos sean lo más confiables 
posible para que los planes de acción generados de este estudio, aporten 
efectivamente al proceso de ensamble, al mejoramiento continuo de la organización 
y al crecimiento de su personal tanto operativo y administrativo. 
 
2.4.2. Cartas de control tipo C. 
 
Teniendo en cuenta el proceso de ensamble de calefactores y sus características, 
se realiza análisis estadístico teniendo en cuenta las cartas de control tipo C, con el 
fin de utilizar esta herramienta como base para buscar planes de acción que ayuden 
a identificar oportunidades de mejora en el proceso y brindar una mejor calidad de 
los productos y servicios entregados a nuestros clientes. 
Para la aplicación de esta herramienta, se realiza recolección en campo de la 
información requerida, es decir el número de defectos por unidad observados, en 
30 muestras sucesivas de calefactores que salen del proceso de ensamble, para 
ser inspeccionados por el autor y personal operativo, de una forma crítica, la cual 
evidencio que, a pesar de los controles efectuados se logran evidenciar 
características de calidad, en este caso se llamaran atributos. 
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Fuente: El autor 2018. 
Para realizar el cálculo, emplearemos las fórmulas de Limite de Control Superior, Limite Central y 






Luego de tener la información recolectada, realizamos los cálculos 
correspondientes y los registramos en la siguiente tabla. Esta información se la 
aplicamos a cada una de las muestras. 
Tabla 44. Límites de control. 
 
                                    Fuente: El autor 2018. 
En este caso tomamos como Limite de Control Inferior cero (0), ya que no es posible 
tener un valor negativo de defectos. A continuación, se relaciona la tabla con sus 
respectivos límites de control, la cual utilizaremos apara realizar la gráfica de los 
datos y su posterior análisis. 
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Tabla 45. Tabla de datos para grafica de tabla de control C. 
CALEFACTOR DEFECTO Ci LCI LC LCS 
1 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
2 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
3 4 0.00 3.06666667 8.32023688 
4 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
5 4 0.00 3.06666667 8.32023688 
6 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
7 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
8 5 0.00 3.06666667 8.32023688 
9 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
10 4 0.00 3.06666667 8.32023688 
11 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
12 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
13 4 0.00 3.06666667 8.32023688 
14 1 0.00 3.06666667 8.32023688 
15 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
16 4 0.00 3.06666667 8.32023688 
17 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
18 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
19 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
20 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
21 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
22 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
23 2 0.00 3.06666667 8.32023688 
24 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
25 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
26 5 0.00 3.06666667 8.32023688 
27 4 0.00 3.06666667 8.32023688 
28 5 0.00 3.06666667 8.32023688 
29 3 0.00 3.06666667 8.32023688 
30 2 0.00 3.06666667 8.32023688 






GRAFICA 12. GRAFICA CARTA DE CONTROL C. 
 
           Fuente: El autor 2018. 
Los límites de la carta C, reflejan la variación esperada para el número de defectos 
por equipo calefactor. Se espera que, de manera normal, el número de defectos por 
calefactor, varíe entre 0 y 8, con un promedio de 3 defectos. Los anteriores límites, 
no representan en donde están los datos, ya que reflejan es la realidad del proceso 
de ensamble. Analizando la gráfica, aunque ningún dato está por encima del límite 
de control superior, se requiere que, por parte de los dueños del proceso, se tomen 
acciones preventivas, que ayuden a reducir la problemática, localizando el tipo de 
defecto con mayor frecuencia y el área en donde se presenta, con el fin de reducir 
en lo posible por debajo del límite central y brindar una mejor calidad de los 
productos. Detectando estas situaciones anormales en el ensamble de calefactores, 
se genera inmediatamente en la administración, en generar acciones de mejora que 
se puedan evaluar y evidenciar en la calidad final del producto. 
2.4.3 Cartas de control tipo U. 
 
Al igual que las cartas de control tipo C, las cartas de control tipo U, son una 
herramienta estadística que nos ayudan a identificar oportunidades de mejora en 
los procesos productivos con el fin de mejorar la calidad de los productos 
entregados a nuestros clientes. Para poder realizar el uso de esta herramienta, se 
realiza muestreo semanal, simulando los lotes de producción debido a que el 
proceso de ensamble de calefactores no se realiza en línea sino de acuerdo a los 
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Para realizar este análisis estadístico, se recolecto información en campo por parte 
del personal de GAS 3000 LTDA, con el acompañamiento del autor. A continuación, 
se presentan los datos recolectados, con los cuales se aplicarán las formulas 
correspondientes a este tipo de cartas y se realizara el análisis correspondiente, 
que brinden herramientas de mejora al proceso de ensamble. 
Tabla 46. Datos tabla de control U. 
 
                                    Fuente. GAS 3000 LTDA y el autor 2018. 
Se realiza el cálculo del promedio de muestra y el total de defectos encontrados 
en estas muestras. Estos datos se emplearán para realizar los cálculos de LCS y 
LCI. Las formulas a utilizar son las siguientes: 
    
 
 
En base a estas fórmulas se realiza el cálculo correspondiente de LCS, LC, LCI, y 
















                                                 Fuente: El autor 2018. 
Luego de realizados los cálculos anteriores, se grafican con el fin de tener una mejor 
claridad de la información y así tomar planes de acción adecuados al proceso, en 
busca de la mejora continua de la calidad de los productos. 










                       Fuente: El autor 2018. 
Al igual como se evidencio en la carta de control C, el proceso de ensamble de 
calefactores, no se encuentra fuera de control y se encuentra dentro de los límites 
establecidos por este ejercicio y se espera que, en muestras de tamaños similares, 
se encuentren entre 0,02 y 2,08 de defectos por pieza, con un promedio de 1,05 
defectos. Se recomienda monitorear constantemente el proceso en busca de los 
defectos más repetitivos y sus causas, Adicional se debe evaluar la posibilidad de 
realizar proyectos de mejora para eliminar estas causas de fallo comunes, en el 
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Tabla 48.Formato de seguimiento de quejas, peticiones y/o sugerencias 2018. GAS 3000 LTDA. 





2.5. EVALUAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD MEDIANTE 
AUDITORIA INTERNA DE LOS PROCESOS IDENTIFICADO COMO CRÍTICOS. 
 
Para el desarrollo de este objetivo, se tomará como guía la norma NTC ISO 19011 
(2012), Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión de calidad, teniendo 
en cuanta que esta da las directrices para la planificación y ejecución de auditorías 
internas a sistemas de gestión.  
Adicionalmente, se contempla la programación de auditorías internas a realizarse 
de acuerdo al programa anual de auditorías internas planteado en el desarrollo del 
SGC de la empresa, las cuales están programadas por GAS 3000 LTDA, para el 
año 2018, en busca de lograr una certificación de forme efectiva mas adelante. 
La auditoría se caracteriza por depender de varios principios. Estos principios 
deberían ayudar a hacer de la auditoría una herramienta eficaz y fiable en apoyo de 
las políticas y controles de gestión, proporcionando información sobre la cual la 
organización puede actuar para mejorar su desempeño. La adhesión a esos 
principios es un requisito previo para proporcionar conclusiones de la auditoría que 
sean pertinentes y suficientes y para permitir a los auditores, trabajando 
independientemente entre sí, alcanzar conclusiones similares en circunstancias 
similares.36 
Tabla 49. Alcance de la Norma NTC ISO 19011. 
 
Fuente: Norma NTC ISO 19011. 
Los auditores pueden aplicar distintos métodos de auditoría para la realización de 
la misma. La decisión sobre cuál será el más adecuado depende de una serie de 
factores como la duración prevista para la auditoría, la ubicación y la distancia entre 
sí, de los lugares a auditar así como las propias competencias del auditor.37 
Para la realización de la auditoría interna al Sistema de Gestión de Calidad, que se 
viene implementando, la organización destinó recursos para la contratación de un 
profesional con la competencia definida en el procedimiento para la realización de 
auditorías internas de GAS 3000 LTDA. 
                                                             
36 NTC ISO 19011.2012 
37 Paloma López Lemos. Auditoría de los sistemas de Gestión de calidad. 
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La auditoría se llevó a cabo, cumpliendo el plan propuesto, al proceso de Ensamble 
de Equipos de Calefacción y se involucró la revisión de los procesos de apoyo que 
interactúan en el desarrollo de las actividades de proceso alcance de la auditoría 
interna, descritos en el mapa de procesos del SGC que se viene desarrollando. 
El plan de auditoría detalla fecha, objetivo, criterio de auditoría, alcance y equipo 
auditor. 
Los procesos fueron programados para ser revisados con la participación de cada 
líder y la gerencia general de la empresa. 
La programación detalla, la fecha y hora a efectuarse la revisión del proceso, 
nombre del proceso, responsable y quien audita. En el mismo plan se programó un 
espacio para la reunión de apertura donde el auditor expuso el plan de auditoría 
interna, con el fin de obtener la aprobación de todos los auditados. Otro espacio de 
reunión de cierre, en el cual el auditor comunica a todos los auditados las fortalezas, 
hallazgos y conclusión del ejercicio de auditoría interna. 
Se hizo uso de una lista de chequeo que contiene la descripción de cada uno de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2015 e indica si se cumple o no con este requisito. 
Durante la realización de la auditoría, dentro de los hallazgos se identificaron, las 
fortalezas, oportunidades de mejora y las no conformidades, documentadas en el 
informe de auditoría.  
Como conclusión del ejercicio de la auditoria interna realizada, por el profesional 
que la efectuó es la siguiente: 
“Durante el ejercicio de auditoría interna, se evidenció la información documentada 
necesaria y requerida para cada proceso, en cumplimiento de los requisitos 
establecidos en el estándar NTC ISO 9001:2015 y ha realizado la implementación 
en el proceso ENSAMBLE DE EQUIPOS DE CALEFACCIÓN de manera 
satisfactoria. 
Es importante fortalecer la implementación del Sistema de Gestión en Seguridad y 
Salud en el Trabajo establecido en el Decreto 1072 de 2015, con el fin de dar 
conformidad al ambiente en el cual se ejecutan las actividades de los procesos para 
la entrega de productos y/o servicios. 
La organización requiere enfocar sus esfuerzos de mejoramiento en los aspectos 
de control documental evidenciados en el ejercicio de auditoría interna y así mismo 
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dar cumplimiento al control operacional de los requisitos del producto, con el fin de 
garantizar su eficacia para el cumplimiento de los objetivos planeados en el SGC.”38 
En el anexo 13, se encuentra el informe de auditoría Interna realizada a GAS 3000 
LTDA, referencia el objetivo, criterio de auditoría, alcance, auditor, fortalezas del 
SGC, los hallazgos evidenciados y la conclusión del ejercicio de auditoría interna. 
En el anexo 21, se presenta la lista de chequeo de auditoria interna realizada a GAS 
3000 LTDA, en la que se lista cada uno de los numerales de la norma NTC ISO 
9001:2015, con el fin de realizar la verificación ítem por ítem a cada uno de los 
procesos involucrados en el ensamble de equipos calefactores tipo SOLARIX, de 
acuerdo al objetivo planteado en el presente documento. En base a esta lista de 
chequeo, se logró evidenciar cada uno de las No Conformidades evidenciadas, 
donde la organización deberá centrar sus esfuerzos para lograr estar a un nivel más 
alto y así poder presentar su gestión ante un ente certificador con el fin de contar 
con su certificación del SGC, brindando un mejor servicio a sus clientes, con equipos 
calefactores que les brinden satisfacción y fidelidad, logrando el crecimiento 
esperado por la gerencia, garantizando su continuidad en la participación del 
mercado. 
En el anexo 22, se presenta el formato de plan de auditorías, que fue usado para la 
comunicación de la ejecución de la auditoria interna de los dueños de proceso de 
GAS 3000 LTDA. 
2.6. REALIZAR LA IMPLEMENTACIÓN DEL PROCESO DE ENSAMBLE DE 
CALEFACTORES PARA EXTERIOR (TIPO TORRE, SOLARIX Y TUBOS 
RADIANTES) CON BASE EN LA NORMA NTC ISO 9001:2015, PARA LA 
IDENTIFICACIÓN DE LOS POSIBLES ERRORES. 
 
Control de la calidad:  
Necesidad de controlar la calidad. La necesidad de establecer un control de la 
calidad en la fabricación económica de artículos apropiados a las necesidades 
comerciales surge a consecuencia del choque de dos hechos de la producción. 
George S. Radford dice, a este respecto lo que sigue: 
1. Es de experiencia general que la economía en le producción, la distribución 
y el consumo es mayor cuando los productos de la industria son de una 
calidad definida y uniforme; esto es, de una calidad estándar. 
                                                             
38 Informe de Auditoría Interna 
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2. Es una verdad física que no hay dos artículos que sean iguales; esto es, la 
calidad varía continuamente.39 
En el presente objetivo, se describe como se desarrolló la implementación del 
sistema de gestión de calidad en la empresa GAS 3000 LTDA, cuyo alcance es el 
proceso de Ensamble, uno de los principales procesos de valor de la organización. 
Para llevar a cabo el proceso, se propuso un plan de trabajo o cronograma 
encaminado a realizar las actividades por cada una de las áreas, con enfoque a 
proceso, estableciendo las interrelaciones de las actividades y tareas, así como los 
procedimientos obligatorios, según lo establece la norma ISO 9001:2015. 
Con el fin de lograr la realización y cumplimiento del objetivo propuesto, se logró 
poner en práctica metodologías, técnicas de diseño y mejoramiento de procesos 
entre estos el análisis e implementación de metodología PHVA. 
En la etapa inicial del proceso, fue necesario realizar una serie de capacitaciones al 
personal, al igual que un diagnóstico inicial en el cual se evidenció el grado de 
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, evidenciando los 
aspectos que estaban influyendo negativamente en la calidad de los productos y 
servicios ofertados, lo que demostró la necesidad del diseño e implementación del 
SGC. 
Los resultados del diagnóstico realizado, se describen en el objetivo cinco (5) del 
presente proyecto. 
Una vez organizada la estructura del SGC, se procede a definir el personal 
encargado, en cual se definió con un representante de cada área de la organización, 
para ello se establece una matriz de correspondencia, en la cual se establece a que 
áreas se aplica cada numeral de la Norma ISO 9001-2015, y se adjunta a 







                                                             
39 ALFORD L.P. MANUAL DE LA PRODUCCIÓN. Capitulo X. 
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Fuente: El autor y GAS 3000 LTDA. 2018. 
Durante el desarrollo del diseño e implementación del SGC en GAS 3000 LTDA, se 
abarcaron los temas acordes con los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, y 
en el mismo orden, quedando como sigue a continuación: 
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2.6.1 Definición del Contexto de la Organización. 
En esta etapa, se realiza capacitación al equipo de trabajo conformado por la 
organización para el diseño e implementación del SGC. Se realiza capacitación y 
talleres para llevar a cabo la identificación del contexto de la organización. 
La organización determinará las cuestiones que desea resolver, partiendo de las 
preguntas ¿en dónde estamos? y ¿para dónde vamos? En esta actividad se plantea 
cuáles son los impactos que genera y obtendrá los resultados esperados. Para ello 
es necesario que la organización interiorizara sobre la necesidad de comprender la 
organización y su contexto, comprender las necesidades y expectativas de las 
partes interesadas (clientes, accionistas, empleados, proveedores, autoridades, 
entre otros) y determinar el ámbito de aplicación del sistema de gestión de la calidad 
en sus procesos. Se aplicó la metodología PETZEL y la matriz DOFA. 
En esta etapa la organización identifica y determina cuáles son sus partes 
interesadas, las cuales se documentaron en la matriz que se anexa en la tabla 
siguiente: 
Tabla 51. Matriz de partes interesadas. 
Fuente: El autor y GAS 3000 LTDA. 
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Se determina el alcance del sistema de SGC para el proceso de ensamble. 
“Ensamble de calefactores para exteriores, tipo torre, solarix y tubos radiantes, en 
la sede Bogotá D.C.” 
Con el equipo de líderes de proceso, se construyó el mapa de del SGC, donde se 
identifica la interacción de estos con el SGC, y su alcance. Este mapa de procesos 
lo encontramos en el presente documento, en el numeral 2.1.2, identificación de 
procesos. 
2.6.2. Liderazgo 
La alta dirección establece las políticas, funciones, responsabilidades y autoridades 
de la organización, y sobre todo enfatiza el liderazgo no solo la gestión gerencial 
sino enfoque al cliente, incluyendo gestión de cada uno de los dueños de proceso. 
Este punto la alta dirección afirma que a partir de ahora deberá tener mayor nivel 
de participación en el sistema de gestión. Entre las responsabilidades de esta figura 
está la de informar a todos los miembros de la organización de la importancia del 
sistema de gestión y fomentar la participación. Se establecen los criterios del 
compromiso de la alta dirección con el sistema de gestión de la calidad, y los 
requisitos para hacer seguimiento a la política de calidad, la cual está en línea con 
el contexto de la organización y será el parámetro para definir los objetivos. Para 
asegurar una buena gestión, la alta dirección asigna apropiadamente las 
responsabilidades y autoridades en todo el personal que este bajo su control. 
2.6.2.1 Política de Calidad. 
Se adjunta política de Calidad, definida dentro del proceso de capacitación al 
equipo de trabajo.  
“Gas 3000 es una compañía  importadora, fabricante  y comercializadora de 
equipos, partes y accesorios relacionados con el uso seguro del gas combustible, 
para aplicaciones residenciales, comerciales e industriales, comprometida en 
proveer servicios y productos que generen satisfacción y alto valor agregado, 
garantizando la calidad, seguridad y respaldo a nuestros clientes y grupos de 
interés, dentro de un marco legal aplicable, basada en la mejora continua mediante 
la innovación permanente y el desarrollo de nuestro recurso humano”. 
Se llevó a cabo la identificación de cada proceso, mediante la caracterización de 
cada uno, y se establecieron los recursos técnicos, económicos, humanos y físicos. 
Adicional con el apoyo de los líderes, se documentó el manual de funciones, donde 




En este punto se abarca y se trata los riesgos y oportunidades que enfrenta la 
organización. La planificación abordada, establece qué se va a hacer, qué recursos 
serán requeridos, quién será el responsable, cuándo se finalizará y cómo se 
evaluarán los resultados. 
Se realiza capacitación al equipo de trabajo, sobre la metodología a utilizar para 
identificación de los riesgos y oportunidades.  Junto con este equipo de trabajo se 
elabora la matriz de riesgos y oportunidades de los procesos críticos de la 
organización y que están dentro del alcance de su SGC. Este proceso se ve 
reflejado en el segundo objetivo, en el que se trabajó y documento el riesgo. 
La identificación de los riesgos y oportunidades se realiza mediante la metodología 
de matriz DOFA, la cual se encuentra en el presente documento en el anexo 17. 
2.6.4.1 Apoyo 
La organización en esta etapa ha revisado la gestión de recursos para el diseño e 
implementación de SGC. Estos son definidos por cada uno de los procesos en las 
caracterizaciones realizadas con cada uno de los líderes de cada proceso. Las 
competencias del personal fueron definidas por cada uno de los líderes haciendo 
uso del formato de descripción de cargo descrito a continuación. En el anexo se 
encuentra el formato utilizado por GAS 3000 LTDA, para describir los cargos 
pertenecientes a la organización. 
Para describir el procedimiento de las comunicaciones internas y externas en la 
organización, estas fueron definidas en una matriz de comunicaciones, las cuales 
se evidencian documentadas en el anexo. 
2.6.4.2 Infraestructura. 
Teniendo en cuenta el autodiagnóstico inicial realizado en GAS 3000 LTDA, se 
identificó que las instalaciones locativas no garantizaban el cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 9001-2015, ni los requisitos legales mínimos en temas 
de seguridad del proceso como de los colaboradores. Situación evidenciada 
posteriormente en la auditoria interna efectuada y evidenciada en el capítulo cinco 
de este documento.  
Dentro del proceso efectuado en GAS 3000 LTDA, para el sistema de gestión de 
calidad, se presentó a la gerencia informe de inspección de la situación actual de 
las áreas de producción y de almacenamiento de materiales, y se le plantea a la 
gerencia para futura certificación, el cambio definitivo de las instalaciones locativas. 
Las directivas en manifestación al compromiso e interés del proyecto que se viene 
desarrollando en la empresa, tomaron el liderazgo, en busca de mejorar las 
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instalaciones locativas actuales, consientes de dar cumplimiento legal y 
conformidad a los productos y servicios que ofrecen tal como indica el requisito de 
la Norma ISO 9001-2015. 
En el proceso de revisión del cambio de instalaciones locativas, la organización tuvo 
en cuenta un punto estratégico para el manejo e interacción con proveedores y 
clientes.  Por lo que se optó por ubicarse en una sede más central.   
A continuación, se describe un registro fotográfico del antes y el después de las 
instalaciones locativas de GAS 3000 LTDA, en las que se evidencia el cambio 
realizado. 
Sede Antigua: 
Consta de una planta física de dos niveles, bodega ubicada en el barrio TOBERIN, 
en la localidad de Usaquén (Norte de la Ciudad), donde funcionaba tanto el área 
administrativa con todos sus procesos y el área operativa desde al año xxx hasta el 
mes de junio de 2018. 
Sede Nueva 
Consta de una planta física de tres niveles, ubicada en el barrio San Miguel Av. 30 
con Calle 64, donde se distribuyen las áreas de la siguiente forma: 
Primer Nivel: Sala de ventas y áreas de producción (Metalmecánica y Ensamble) 
Segundo Nivel: Oficinas Administrativas 
Tercer Nivel: Area de Bodega (almacenamiento y control de material).   
 


















Área de cafetería. 













   
 







Área de almacén. 
 
 














Área de almacenamiento de equipos ensamblados. 
                                                                              



























6.2.6 Seguridad y Salud en el Trabajo 
Para dar conformidad al requerimiento de la norma ISO 9001:2015, y dar 
conformidad al ambiente para la operación de los procesos, se desarrolló el manual 
de seguridad y salud en el trabajo como guía para llevar a cabo el desarrollo de las 
actividades de los procesos en un ambiente óptimo de seguridad y conformidad de 
los productos y servicios. Adjuntar el manual. 
2.6.7 Información Documentada 
Para llevar a cabo el desarrollo de este objetivo, se contó con el apoyo del personal 
administrativo y operativo de GAS 3000 LTDA, quienes, con su conocimiento en las 
diferentes etapas del proceso de ensamble, aportaron para la elaboración de cada 
uno de los instructivos, procedimientos y registros, enfocados principalmente en 
generar un SGC que le aporte al desarrollo y a la mejora continua de la organización. 
 
Para determinar la metodología y procedimientos para soportar la información 
documentada del SGC, el autor realizo un taller práctico, con el fin de dar a entender 
mejor la actividad de generación de la documentación del SGC a desarrollar y tener 
una visión diferente frente al reto al que se enfrentaba la organización. Este taller, 
consistió en elaborar un instructivo teniendo en cuenta la secuencia sugerida en la 
plantilla para la elaboración de la información documentada del SGC, en el que se 
logró plasmar el trabajo en equipo y la integración con otras áreas involucradas en 
el proceso de ensamble. Para ello se desarrolló por parte del autor, un instructivo 
detallado para la fabricación de una caja de papel, la cual constaba de dos partes, 
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Anexo 8. Instructivo para elaboración de caja para almacén. 
Objetivo:  
Elaborar caja de almacenamiento de repuestos para el almacén. 
Alcance: 
Esta instrucción aplica para todas las áreas de GAS 3000 LTDA. 
Glosario: 
Pliegue: Parte doblada o plegada en una materia flexible. 
Papel: Material que se presenta como una lámina fina 
BPM: Buenas Prácticas de manufactura. 
Herramienta: Conjunto de instrumentos que se utilizan para desempeñar un oficio 
o un trabajo determinado. 
Instrucciones: 
ALMACEN 
Jefe de Almacén. 
Verifique inventario de papel referencia # 13052017. 
Si el inventario es menor a 10 unidades, realice el diligenciamiento del formato 
FM.CO.01.01. Solicitud de pedido y entréguelo al ´rea de compras. 
COMPRAS 
Jefe de Compras. 
Realice la solicitud de cotización para la compra de papel referencia # 13052017, 
de acuerdo a solicitud de almacén. 
Realice proceso de solicitud, diligenciando el formato FM.CO.01.02. solicitud de 
generación de OC y el proceso de autorización de pedido de acuerdo al 
PR.CO.01.01 compras administrativas. 
Realice el diligenciamiento del formato FM.CO.01.03 Orden de compra y envíelo vía 
correo electrónico al proveedor correspondiente solicitando confirmación de fecha 




Jefe de Almacén. 
Realice la recepción de pedido, verificando cantidades de acuerdo descripción en 
Formato FM.CO.01.03. 
Asigne ubicación en el almacén imprimiendo del formato FM.AL.01.01 rotulo de 
identificación. 
PRODUCCIÓN 
Jefe de Producción. 
Realice solicitud al almacén de Materia Prima para elaboración de CAJA DE 
ALMACENAMIENTO, diligenciando formato FM.AL.01.02 solicitud de materiales, 
solicitando cantidades de acuerdo al requerimiento. 
Programe la actividad con anticipación, teniendo en cuenta disponibilidad de 
recursos y personal. 
De acuerdo a solicitud, diligencie el formato FM.CA.01.01 orden de producción y 
entréguelo al personal operativo para elaboración de pedido. 
ALMACEN 
Jefe de Almacén. 
Realice la entrega de Materia Prima solicitada en formato FM.AL.01.02, al 
solicitante. 
Realice la actualización de inventario. 
PRODUCCIÓN 
Operario Producción 1. (Tapa). 
Retire del almacén, Materia Prima de acuerdo a información descrita en formato 
FM.AL.01.02 y trasládela al área de trabajo. 
Asegúrese de portar los elementos de protección personal necesarios para cada 
una de las actividades. (uniforme limpio, botas de seguridad guantes) 
Verifique orden y aseo del área para realizar la actividad solicitada. 
Tome una hoja de papel referencia 13052017 y alinee el lado superior con el lado 
izquierdo y después marque el doblez. 




Lleve la esquina superior derecha hacia la esquina inferior izquierda y marque el 
dobles cuando este alineado. Se obtendrá una figura con dos dobleces diagonales 
en forma de X. 
 
Toma cada una de las esquinas y llévela hacia el centro cuando este alineada 
marque el dobles. 
 
Lleve el lado derecho hacia el centro y una vez hay marque el dobles. Voltee la 
figura y vuelva a hacer lo mismo con el otro extremo. Debe quedar una figura 
cuadrada en el centro. 
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Tome los triángulos de las orillas de derecha e izquierda y ábralos. Luego lleve las 
orillas superior e inferior hacia el adentro. 
                                  
Tome la esquina izquierda y dóblela hacia arriba en el tercer dobles y marque el 
dobles. 
Tome la esquina izquierda y dóblela hacia abajo y marque el dobles. 
       
            
 
Tome la esquina derecha y dóblela hacia arriba en el tercer dobles y marque el 
dobles. 
Tome la esquina derecha y dóblela hacia abajo y marque el dobles. 
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Abra la figura y lleve los diagonales hasta que se junten en el centro y luego 
doblamos el sobrante hacia adentro y marque el dobles. 
 
   
Tome el otro extremo de la caja y lleve los diagonales hasta que se junten en el 
centro y luego doblamos el sobrante hacia adentro y marque el dobles. 
          
 
Almacene correctamente y realice entrega a operario 3 
Operario Producción 2 (base). 
Retire del almacén, Materia Prima de acuerdo a información descrita en formato 
FM.AL.01.02 y trasládela al área de trabajo. 
Asegúrese de portar los elementos de protección personal necesarios para cada 
una de las actividades. (uniforme limpio, botas de seguridad guantes) 
Verifique orden y aseo del área para realizar la actividad solicitada. 
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Tome una hoja de papel referencia 13052018 y alinee el lado superior con el lado 
izquierdo y después marque el doblez. 
 
 
Realice el corte del sobrante para generar una figura cuadrada y doble la figura a la 
mitad. En la parte superior realice marcas a 0.5 cm con ayuda de la regla y un lápiz. 
Una los puntos con una línea horizontal. Recorte este sobrante. Se obtendrá una 
figura con dos dobleces diagonales en forma de X. 







Toma cada una de las esquinas y llévela hacia el centro cuando este alineada 
marque el dobles. 
                               
Lleve el lado derecho hacia el centro y una vez hay marque el dobles. Votee la 
figura y vuelva a hacer lo mismo con el otro extremo. Debe quedar una figura 




Tome los triángulos de las orillas de derecha e izquierda y ábralos. Luego lleve 
las orillas superior e inferior hacia el adentro. 
   
Tome la esquina izquierda y dóblela hacia arriba en el tercer dobles y marque el 
dobles. 
Tome la esquina izquierda y dóblela hacia abajo y marque el dobles. 
     
 
Tome la esquina derecha y dóblela hacia arriba en el tercer dobles y marque el 
dobles. 
Tome la esquina derecha y dóblela hacia abajo y marque el dobles. 
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Abra la figura y lleve los diagonales hasta que se junten en el centro y luego 
doblamos el sobrante hacia adentro y marque el dobles. 
     
1. Tome el otro extremo de la caja y lleve los diagonales hasta que se junten en el 
centro y luego doblamos el sobrante hacia adentro y marque el dobles. 
 
Operario Producción 3 (Ensamble). 
Toma la tapa y realice el ensamble con la base. 
Realice identificación de con el formato FM.CA.01.02, producto terminado y 




Control de Cambios. 
 
Versión Fecha del Cambio Razón del Cambio 
01 19/09/2017 Elaboración de instructivo 
   
 
Control de emisión: 
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Con la anterior actividad se inicia el proceso documental de GAS 3000 LTDA, el 
cual involucra a todos los procesos de apoyo descritos en el mapa de procesos para 
el cumplimiento de los objetivos del proceso de ensamble de calefactores.  
El autor realizó el acompañamiento a cada uno de los líderes de proceso, en el 
levantamiento y construcción de la información documentada necesaria y requerida 
para el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de Calidad, basados en 
los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
Para el logro de este objetivo, fue necesario desarrollar una serie de talleres y 
capacitaciones para interiorizar los conceptos y requisitos solicitados por la norma 
ISO 9001:2015, así fue como cada líder emprendió la responsabilidad y liderazgo 
en la implementación del SGC en el proceso a cargo. 
Dentro de las capacitaciones y talleres se abordaron los siguientes temas: 
 Requisitos de la norma ISO 9001:2015 
 Análisis de contexto de la organización 
 Construcción de análisis de contexto 
 Construcción de MATRIZ DOFA 
 Construcción de matriz de riesgos 
 Lineamientos para la definición de la política y objetivos del SGC 
 Lineamientos para la construcción de procedimientos 
 Lineamientos para la construcción de caracterización de proceso 
Para estas actividades, se contó inicialmente con el formato de lista de asistencia a 
capacitaciones, el cual estaba implementado en GAS 3000 LTDA. En acuerdo con 
la gerencia, se realiza taller con el fin de mejorar el formato y tener en cuenta otros 
aspectos que ayudaran a llevar un mejor control de asistencia y evidencias de 
actividades de la empresa. 
Partiendo de esta plantilla, se realiza unificación de criterios del personal asistente 
a este taller, teniendo en cuenta los aportes más relevantes, para lo cual en conjunto 
se genera una nueva versión de este formato, con el nombre de “REGISTRO DE 







Ilustración 1. Formato de lista de capacitación. 
 
Fuente: El autor y GAS 3000 LTDA. 2018 
Este formato queda estandarizado bajo el código RG-GC.01, el cual será utilizado para tomar 
asistencia a todas las capacitaciones en las que participe el personal operativo y administrativo de 
GAS 3000 LTDA. Estos formatos diligenciados, deben permanecer en archivo administrado por el 
área de Gestión Humana. 
Continuando con la gestión de documentación para implementación de Norma ISO 9001-2015, en 
GAS 3000 LTDA, se realiza en conjunto, formando un equipo interdisciplinario, la elaboración del 
procedimiento para elaboración y codificación de documentos, con el fin de tener un estándar en 
la que todas las áreas involucradas, puedan realizar sus propios documentos, teniendo en cuenta 
los lineamientos  sugeridos por la gerencia y siempre en busca de la estandarización de cada uno 






Anexo 9. PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACIÓN Y CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS. 
1. Objetivo. 
 
Indicar de forma detallada la estructura metodológica para la elaboración y 
codificación de los documentos del Sistema de Gestión de Calidad de la Empresa 
Gas 3000 Ltda. 
2. Alcance. 
Este procedimiento aplica a todos los documentos generados para el Sistema de Gestión 
de Calidad tanto internos como externos, tales como:  
 Manual de Calidad, políticas y objetivos 
 Los procedimientos de Calidad 
 Los instructivos de trabajo de calidad 
 Los formatos correspondientes del S.G.C 
 Los documentos externos. 
3. Glosario. 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel de una organización. 
 
Documento: Información y su medio de soporte. 
 
Formato: Documento empleado para el registro de información necesaria para 
realizar un procesos o actividad. 
 
Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
 
Instructivo: Serie de explicaciones que son agrupadas, organizadas y expuestas 
de una manera que el individuo pueda actuar de acuerdo a los lineamientos de la 
empresa. 
 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de  
una entidad. 
 
Plan: Programa en el que se detalla el modo y conjunto de medios necesarios para 




Política: Es un breve documento de una extensión no mayor a una hoja y que 
demuestra el compromiso de la dirección de implantar un sistema de gestión 
orientado a la mejora continua. 
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entradas en resultados. 
 
Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo una actividad o   proceso. 
 
Registro: Documento que presenta resultados o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas. 
 
Revisión: Actividad que consiste en verificar que el contenido de un documentos 




La información documentada del Sistema de Gestión de Calidad, estará plasmada 
en los siguientes tipos de documentos: 
 












Planos Aplicables al Proceso PA 
Diagramas D 





Los procesos identificados en el Sistema de Gestión de Calidad se relacionan a 
continuación en la tabla de procesos. Estos procesos abarcan la organización y  
 
PROCESOS CÓDIGOS 
Gestion de Calidad GC 






Recursos Humanos RH 
Compras CO 
Almacén y Despacho AL 
 
4.3. Contenido de los documentos: 
 
ITEM DESCRIPCIÒN 
OBJETIVO Describe el propósito para el cual fue diseñado el 
documento 
ALCANCE Establece los límites de aplicación del documento, se 
refiere a las áreas, procesos, procedimientos etc., que 
se afecten con el documento. 
GLOSARIO Incluye el vocabulario, los conceptos, la jerga 
institucional y los términos que se consideren 
necesarios para entender los procesos, los 
procedimientos, etc., a que haga referencia el 
documento. 
CONTENIDO/DESARROLLO Se realiza una descripción detallada de las actividades. 
 
 ANEXOS Se relacionan los anexos que acompañan las 
instrucciones del documento. Si no tiene anexos se 
indica N/A 
 
CONTROL DE CAMBIOS Describe brevemente los cambios con relación a la 
versión anterior. (Cuando es necesario). 
CONTROL DE EMISIÓN Relación de información de quien elabora, revisa y 
aprueba el documento. 
 
4.4 Codificación de Documentos: 
La codificación de los documentos, se hará en una combinación de números y 
letras mayúsculas, tomando como referencia los tipos de procesos y los procesos 
como se detalla a continuación: 
Se inicia con las letras designadas según el código del tipo de documento, 
seguido de las letras de cada proceso, y por último el número consecutivo del 
documento a dos dígitos.  
 
Ejemplo:  
Procedimiento para la evaluación de Proveedores:   PR-CO-01. 
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4.5 Aspecto de Forma: 
Para elaborar los documentos del Sistema Integrado de Gestión de Calidad, 





En todas las hojas debe aparecer el cuadro ejemplificado arriba, que identifica el 
documento y contiene la siguiente información en letra Arial y negrilla: 
 
1. Logo de la empresa Gas 3000 Ltda. 
2. Título del documento: El cual debe escribirse con letra Arial, negrilla y 
mayúscula sostenida. 
3. Sistema de gestión de calidad: En mayúscula y negrilla 
4. Código del documento.  
5. Versión del documento.  
6. Fecha de Vigencia del documento en formato DD/MM/AAAA. 
 
5. Control de Cambios 
 
Una vez realizados los cambios requeridos en el documento, se registrarán la 
siguiente información: 
 
FECHA VERSION DESCRIPCIÓN DE CAMBIOS 
20/09/2017 1 Elaboración de instructivo. 
   
 





Una vez realizado el procedimiento anterior, se evidencia la necesidad de llevar un 
control por parte del área de gestión de calidad, para lo cual se realiza la 
elaboración de un formato anexado al SGC, con el fin de realizar seguimiento a los 
procedimientos, instructivos y formatos, teniendo en cuenta los diferentes factores 
en los que se pueda llegar a tener control de la documentación generada por cada 
área de trabajo de GAS 3000 LTDA. Este formato se presenta a continuación, el 
cual tiene la codificación correspondiente asignada por el área de calidad. 
Anexo 10. LISTADO MAESTRO DE REGISTROS. 
En este formato, identificado con código FM-GC.03, se registra toda la información 
correspondiente a cada uno de los documentos generados por el SGC, para lo cual 
se tendrá en cuenta código, nombre del documento, recolección del documento, 
quien y con qué frecuencia, si el documento es de libre consulta o es restringido 
para determinadas áreas, ubicación física o digital del documento, tiempo de 
conservación o actualización, localización del área al que corresponde el 
documento, y el estado actual en el que se encuentra el documento, ya sea vigente 






Este es el punto en el que la organización planifica y controla sus procesos internos 
y externos, los cambios que se produzcan y las consecuencias no deseadas de los 
mismos. 
El autor con el apoyo de los líderes de proceso ha definido la información 
documentada mínima para la realización de las etapas del proceso, tal como lo 
establece la norma ISO 9001:2015. 
Se adjunta un listado de la información documentada elaborada en la empresa GAS 
3000 LTDA, para el desarrollo y control de las actividades de cada uno de los 
procesos involucrados en el alcance del SGC. 
Nota: Dicha información no se adjunta en el presente proyecto, dado que la 
organización ha considerado dentro del control, no divulgar métodos para la 
elaboración de sus productos ni la venta de sus servicios y mantiene esta 
información de manera controlada. 
2.6.9 Evaluación del Desempeño 
El seguimiento, medición, análisis y evaluación, auditoría interna y revisión por la 
dirección, define el momento de comprobar el rendimiento, de determinar qué, cómo 
y cuándo supervisar o medir algo. En las auditorías internas, se obtiene información 
sobre si el sistema de gestión se adapta a los requisitos de la organización y la 
norma se aplica eficazmente. 
Para ello el autor diseña una serie de información documentada para que la 
organización realice la medición y seguimiento del SGC. Entre algunos de los 
procedimientos establecidos están: 
 Procedimiento para la evaluación y desempeño del SGC 
 Procedimientos de quejas y reclamos 
 Procedimientos de auditorías internas 
 Instrumentos para la medición de cliente 
 Revisión por la Dirección 
 
2.6.10 Mejora 
Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua. Los sistemas 
de gestión invitan a hacer cosas realmente para que el sistema sea una verdadera 




Figura 11. Relación Estructura Norma con Ciclo PHVA. 
 
Fuente; El autor. 2018 
Con el fin de lograr que el personal tanto operativo como administrativo, tengan un 
enfoque de liderazgo frente al objetivo gerencial de obtener para sus procesos la 
certificación en ISO 9001-2015, se genera una presentación por parte del autor, en 
la que se expone en forma general la estructura de dicha norma, logrando enfocar 
a las partes interesadas no solamente su pensamiento sino también los métodos y 
acciones que a diario se realizan en cada una de las áreas involucradas, con el fin 
de que el contexto de la organización tenga un norte y podamos unir esfuerzos 
logrando generar sinergia que aporte al desarrollo de cada una de las actividades 
planteadas. 








































































Anqué para la norma ISO 9001-2015, no es requisito presentar un manual de 
calidad para poder tener su certificación, GAS 3000 LTDA, ha elaborado su propio 
manual de calidad con el fin de mantener lineamientos generales que permitan 
establecer relación en sus procesos productivos que los guie al mejoramiento 
continuo. En el anexo xx se presenta el manual de calidad que sugiere la empresa 




 A través del diagnóstico realizado a GAS 3000 LTDA, basado en cada uno 
de los numerales de la Norma ISO 9001:2015, se logró identificar para iniciar 
la implementación del SGC bajo el estándar ISO 9001:2015, la organización 
cuenta con un porcentaje de cumplimiento de los requisitos implementados 
en sus actividades administrativas y operativas, razón por la cual la empresa 
ha decidido de manera determinante, desarrollar las actividades necesarias 
que contrarresten el porcentaje faltante, con el fin de lograr la obtención del 
de un SGC certificado por un ente acreditado en un futuro muy cercano, 
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brindando a sus partes interesadas la confiabilidad necesaria para que se 
logren los objetivos financieros y la continuidad de la organización. 
 
 El personal operativo y administrativo que interviene en los procesos 
productivos de GAS 3000 LTDA, se encuentra en un proceso de aprendizaje 
continuo, el cual les brinda la posibilidad de involucrarse en el proceso de 
implementación del SGC. 
 
 La gerencia de GAS 3000 LTDA, tiene un alto nivel de compromiso, lo que 
involucra a todo su personal liderando todas las actividades desde el inicio 
del proyecto en la empresa.  
 
 GAS 3000 LTDA, logró a través de la realización del proyecto, establecer 
indicadores de gestión en las diferentes áreas involucradas en el proceso 
productivo, lo cual genera un compromiso constante en la calidad final de sus 
productos/servicios y la satisfacción de las partes interesadas. 
 
 La gerencia de GAS 3000 LTDA, ha sido consiente que la implementación 
de un sistema de gestión de calidad en una organización, trae consigo 
diversos beneficios que se transmiten directamente en la calidad de sus 
productos/servicios y beneficios a sus partes interesadas. 
 
 Un logro importante durante el desarrollo del proyecto en GAS 3000 LTDA,  
 
 La gestión realizada durante el desarrollo del proyecto en GAS 3000 LTDA, 
para el cambio definitivo de las instalaciones locativas de la organización, fue 
un logro importante, teniendo en cuenta la inversión y el recurso que se tuvo 
que aportar para evidenciar tanto el cumplimiento legal en materia de 
Seguridad, salud y medio ambiente, como la conformidad de los productos y 
servicios ofertados. De esta forma confirmando el compromiso e interés de 
la alta gerencia en el valor agregado que le ofrece el proyecto desarrollado.  
 
 SE logro que la alta dirección fuese consciente de la implementación del 
Sistema de seguridad y salud, habiendo dispuesto del recurso humano con 








 Se recomienda a GAS 3000 LTDA, de acuerdo a los resultados obtenidos en 
el presente proyecto, realizar la implementación de un sistema de gestión de 
calidad (SGC), en otras líneas de negocio diferentes al objeto del proyecto, 
teniendo en cuenta los grandes beneficios que se obtendrán con un correcto 
mantenimiento, lo cual le permitirá dar solución al problema de perdida de 
sus clientes, situación que se ha presentado en los últimos años. Contar con 
una certificación en ISO 9001, le permitirá a la empresa contar con un valor 
agregado para con sus clientes con respecto a los de la competencia, y de 
esta manera, lograr posicionarse como líder con un porcentaje alto del 
mercado. 
 
 Teniendo en cuenta que los avances obtenidos durante el desarrollo del 
proyecto fueron importantes, se recomienda a GAS 3000 LTDA, implementar 
las mejoras evidenciadas en la auditoría interna y optar por presentar 
auditoría con un ente acreditado para la expedición del certificado de calidad 
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 https://youtu.be/R1vVmlLUbuA (Video de motivación). 
 https://youtu.be/pidhWGD-m_A (La carreta). 
 https://youtu.be/u5651tdwyXo (Convivencia) 
 https://youtu.be/10OVn8UT2bQ (La luna). 
 https://youtu.be/_pk5O9hzjWI (Competencia). 
 https://youtu.be/LVLoc6FrLi0 (Video motivacional) 
 https://youtu.be/nItpjUgRV6I (Liderazgo). 
 https://youtu.be/vZe4C578dZA (Resistencia al cambio). 
 https://youtu.be/4Wbk6cZYCWA (Cambios). 
 https://youtu.be/aAx-BYuwF3w (Motivacional) 
 https://youtu.be/BUUjZduPECY (Trabajo en equipo) 
 https://youtu.be/u5651tdwyXo (Convivencia). 
 https://youtu.be/mMOKEehKa9g (NO es mi problema). 
 https://youtu.be/c29fXGha9qM (Ventas). 
 https://youtu.be/ynsvSMbk7NU (Paradigmas). 
 https://youtu.be/d0AFljGFKJo (Paradigmas). 
 https://youtu.be/DcB1evomBD8 (Paradigmas). 
 https://youtu.be/mOt3YPt61oY (Trabajo en equipo). 







































Anexo 16. Evaluación inicial de implementación del estándar NTC ISO 9001:2015. 
Numeral 8. 
Anexo 17. Evaluación inicial de implementación del estándar NTC ISO 9001:2015. 
Numeral 9. 
 

















































Anexo 22. Matriz DOFA GAS 3000 LTDA. 














































Anexo 24. Procedimiento gestión del Riesgo GAS 3000 LTDA. 
Anexo 25. Matriz o mapa de riesgos GAS 3000 LTDA. 
Anexo 26. Hoja de vida Indicadores de gestión GAS 3000 LTDA. 
Anexo 27. Informe de auditoría interna GAS 3000 LTDA. 
Anexo 28, Lista de chequeo auditoria interna GAS 3000 LTDA. 
Anexo 29. Formato plan de auditoria ISO 9001:2015, para GAS 3000 LTDA. 
 
Fuente: El autor 2018. 




Anexo 31. Presentación guía para construir política de calidad. 














Anexo 32. Programa de auditorías internas al SGC. 
Anexo 33. Ficha técnica de indicadores de gestión GAS 3000 LTDA. 
Anexo 34 Seguimiento y medición de indicadores. 
Anexo 35 Manual de calidad GAS 3000 LTDA. 
Anexo 36 Formato para elaboración de documentos. 
Anexo 37. Control de documentos del Sistema de Gestión de Calidad. 
Anexo 38 Manual de uso equipo de calefacción Master Flame. 
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Anexo 39 Instructivo para control de documentos del sistema de gestión de 
calidad. 
Anexo 40 Instructivo para el manejo de proveedores. 
Anexo 41 Registro de asistencia a capacitación o inducción. 
 
 
